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RESUMEN

El problema del presente proyecto es el limitado control de calidad de servicio y su
incidencia en el nivel de satisfaccion del servicio hotelero de ASHOTPLAYAS. El
desarrollo de esta investigacion tiene el fin de contextualizar la calidad del servicio
hotelero que brinda ASHOTPLAYAS a los turistas en el canton playas provincia
del Guayas, evaluar el nivel de satisfaccion del servicio hotelero, y diagnosticar la
calidad del servicio hotelero en el resultado de la aplicacion de los estandares de
calidad. Durante la investigacion realizada a los Hoteles que conforman
ASHOTPLAYAS, se inspeccioné el tema de la calidad de servicios, en documentos
publicos que reposan en diferentes instituciones y textos, asi como también el
material que se difunde a los turistas que visitan el canton Playas, se realizaron
visitas de campo a diferentes funcionarios turisticos, clasificando la informacion y
utilizando la mas importante y de mayor realce para el desarrollo del presente
trabajo. Se realizo visitas al Canton Playas, con el objetivo de aplicar una encuesta
dirigida a los turistas que visitan los hoteles mediante las cuales se obtendra
informacion relevante y se determinara cuales son sus fortalezas, pero también sus
debilidades, sabremos también las experiencias y las expectativas que mantienen
siempre a la espera de un mejor servicio. El estudio de sobre la calidad del servicio
al hotelero, que ofrecen los hoteles asociados a ASHOTPLAYAS, permitio
identificar que existe un numero considerable de turistas que visitan el cantén
Playas y tienen como opcion disfrutar de este hermoso balneario, buscan
hospedarse en hoteles que les brinden la comodidad que cubra con sus necesidades
a un precio comodo, en este caso, la mayoria de los hoteles se encuentran con
falencias en diferentes areas, unos en las instalaciones otros con la calidad de
servicio que brindan los empleados.
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ABSTRACT

The problem of the present project is the limited control of quality of service and
its incidence in the level of satisfaction of the hotel service of ASHOTPLAYAS.
The development of this research has the purpose of contextualizing the quality of
the hotel service provided by ASHOTPLAYAS to tourists in the province of
Guayas beaches, evaluating the level of satisfaction of the hotel service, and
diagnosing the quality of the hotel service in the result of the Application of quality
standards. During the investigation carried out at the Hotels that make up
ASHOTPLAYAS, the subject of quality of services was inspected in public
documents that rest in different institutions and texts as well as the material that is
disseminated to the tourists who visit the canton Playas, Field visits were made to
different tourism officials, classifying the information and using the most important
and most relevant for the development of this work. Visits to Canton Playas were
carried out, with the objective of applying a survey aimed at the tourists who visit
the hotels through which relevant information will be obtained and their strengths
but also their weaknesses determined, we will also know the experiences and
expectations that they maintain always waiting for a better service. The study on
the quality of service to the hotel, offered by the hotels associated with
ASHOTPLAYAS, allowed to identify that there is a considerable number of
tourists who visit the canton Playas and have as an option to enjoy this beautiful
spa, seek to stay in hotels that provide them The convenience that meets with your
needs at a comfortable price, in this case, most hotels are found with shortcomings
in different areas, some in the other facilities with the quality of service provided
by employees.

Keywords: Hotel service, quality, customers, satisfaction, tourists.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad del servicio hotelero es una de las principales estrategias
para las empresas turisticas, para la Organizacion Mundial del Turismo OMT
(2006) en los albores del nuevo milenio, el turismo se consolida como la principal
actividad economica de muchos paises y el sector de mas rapido crecimiento en
términos de ingresos de divisas y creacion de empleo, generador de exportaciones
del mundo y un factor importante en la balanza de pagos de muchos paises. Segun
el secretario general de la OMT (2006), Francesco Frangialli, el turismo mantiene
la economia mundial “en movimiento”, siendo la primera partida del comercio
internacional, generando el mayor volumen de ingresos por exportaciones y dando
empleo a millones de personas, producto de su caracter multisectorial, y pese a las
continuas turbulencias mundiales que amenazan su expansion y que se ha
mantenido tenazmente, por ello muchos paises se interesan seriamente en su
desarrollo. Incluso, el turismo, en las ultimas décadas ha configurado la geografia,

demografia, economia y aspectos socio-culturales en muchas regiones del mundo.

Y es que esta configuracion del turismo, permitio que en el afio 2016 la rentabilidad
de los hoteles de Europa, América y Asia-Pacifico se incrementara subidas
generalizadas del ingreso por habitacion disponible. Sin embargo, los
establecimientos de Oriente Medio y Africa sufrieron un claro descenso de este

indicador, segun datos de STR Global.

En este mismo estudio la STR Global menciona que el mejor dato fue para América,
con una subida del 3,3%, siendo de 74,15 euros por habitacion disponible,
correspondiendo el mayor incremento a Sudamérica, con el 5,3%, mientras que en
el Caribe cayé un 2%. Mientras que para Europa la media de incremento fue del

2,1%, situandose en 78,64 euros por habitacion disponible.

En el caso de Ecuador, segun los reportes del Ministerio de Turismo, a través de la
Coordinacion General de Estadisticas e Investigacion, en el mddulo virtual sobre

Indicadores Coyunturales de Alojamiento, en diciembre del 2016, los hoteles de
1



lujo tuvieron una ocupacion del 48% pero con una disminucion del 1% en relacion
al afio 2015, mientras que los hoteles de primera y segunda tuvieron en promedio

de ocupacion del 29,5% y con relacion al afio 2015 una disminucion del 1,3%.

Sin embargo, en estas estadisticas no se reflejan datos para el canton Playas, aun
cuando varios reportajes de medios de comunicacion lo presentan como uno de los
cantones con mayor numero de visitantes durante temporada alta y feriados. Pero,
aunque no se muestren estadisticas sobre el servicio hotelero, se debe considerar
que, y segun datos del Ministerio de Turismo, la ocupacion en el sector hotelero ha
bajado un punto en promedio, con lo que quizas la misma realidad aplicaria al

canton Playas.

Ahora, a pesar que las tendencias muestran que en Ecuador, al menos al cierre del
afio 2016, la ocupacion ha disminuido en comparacion al afio 2015, no hay que
olvidar, sin lugar a dudas, que el servicio de alojamiento es uno de los componentes
fundamentales de la actividad turistica, junto con los servicios de recreacion,
transporte, comunicaciones y restauracion, se acentua la importancia del servicio
de alojamiento (Alvarez, Diaz y Alvarez, 2001), pues de la duracion de la estadia
depende la cantidad y tipo de servicios turisticos ofrecidos, la cantidad de visitantes
dispuestos a pernoctar en la ciudad, a la vez actua como efecto multiplicador con
familiares y amigos en sus lugares de procedencia. También, para Bricefio
(2000:113), la importancia de las empresas hoteleras en la actividad turistica, se
presenta porque muchos hoteles no son simples sitios para dormir o pernoctar, sino
que son considerados como atractivos turisticos, los cuales incluyen gran variedad
de servicios como restauracion, comercio, recreacion (discotecas, piscinas, saunas,
y otros), comunicacion y transporte. Por ello, segin Oreja (2000), el servicio de
alojamiento constituye un soporte estratégico de gran importancia en la actividad
turistica y, el conocimiento de su situacion actual, y en el caso de esta investigacion
estudiar la calidad del servicio, es vital para determinar y abordar los problemas de
toda la actividad turistica del canton Playas, partiendo de una de las ramas de los

servicios que un destino puede ofrecer a un turista: el alojamiento.
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La justificacion, tal como lo establecen las Normas ISO 9001:2015 “promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos; cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion
del cliente, mediante el cumplimiento de sus requisitos, hace que una organizacion
funcione de manera eficaz, identificando y gestionando numerosas actividades
entre si”. La propuesta de la presente investigacion es establecer la base del sistema
de gestion de la calidad de servicio ya que es una norma internacional y que se
centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una empresa
debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la

eficacia de sus productos o servicios. (Canali & Angella, 2014).

Por esta razon este trabajo investigativo ayudara a mejorar la calidad de servicio de
la asociacion ASHOT-PLAYAS, en relacion con los niveles de satisfaccion del
cliente, mediante procesos de mejoras continuas, teniendo como resultado un
sistema hotelero sistémico entre asociados duefios de hoteles, trabajadores, que
permitan competir con grandes cadenas hoteleras y que al mismo tiempo fomenten
y fortalezcan el servicio hotelero en el Canton Playas Provincia del Guayas caso
ASHOT-PLAYAS. Segtin un estudio realizado por (Deming, 1996)y de acuerdo a
su optica, la administracion de la calidad es un proceso constante el mismo que se
llamara mejoramiento continuo, en donde la perfeccion nunca se logra pero siempre
se busca (Mejia, 2012).

De acuerdo a la problematica se formula la siguiente pregunta: ;De qué manera
incide el modelo de gestion en la calidad de servicio hotelero en el Canton Playas,
Provincia del Guayas, Caso Ashotplayas?, siendo el objetivo general verificar el
modelo de gestion de la calidad del servicio hotelero en Ashotplayas, para mejorar

la satisfaccion del cliente.

Al referirse a la justificacion; el trabajo de investigacion enmarca la importancia

que se asigna a la gestion en la calidad de servicio hotelero en el caso Ashotplayas



del Canton Playas para garantizar la eficacia como medio de acreditacion,
fidelizacion de cliente internos y externos en el mercado, se deberan plasmar con
bases contundentes para lograr el éxito que requiere la asociacion turistica en el

Canton Playas.

La calidad como concepto, busca mejorar la satisfaccion de los clientes que visitan
a la asociacion, los criterios y procesos de calidad cumplen un rol importante al

momento de efectuar el servicio brindado.

El presente trabajo tiene como enfoque de investigacion descriptivo con idea a
defender, se pretende demostrar si la implementacion de un modelo de gestion sobre
la calidad del servicio hotelero mejorara la prestacion de la Ashotplayas en el canton

Playas, provincia del Guayas.

Se propone un modelo de gestion en la calidad de servicio hotelero a la
Ashotplayas, la cual permitira que el hotelero aplique correctamente las normas de
calidad que da como resultado la satisfaccion del cliente y el crecimiento de las
ventas en la asociacion. (ICOMOS, 2012) , revisa la versiéon de 1976 y presenta

cambios sustanciales en la relacion entre turismo y conservacion.

De tal forma se orienta las tareas cientificas:

e Analisis de la fundamentacion tedrica sobre la calidad del servicio y la buena

satisfaccion del cliente.

e Realizacion del estudio de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

e Elaboracion de un modelo de gestion de la calidad del servicio hotelero

El mapeo del trabajo de investigacion consta de los siguientes tres capitulos:

4



Capitulo I: corresponde al marco teorico en donde se plasma la revision de
literatura en estudios cientificos realizados que se ha considerado como referencia
del problema, en el desarrollo de las teorias y determinados conceptos se plantean
variables que mejoraran el desarrollo de la problematica ademas los aspectos

legales que sustentan el proyecto de investigacion.

Capitulo II: se describe el tipo de investigacion apoyandose en el método de
observacion utilizando los instrumentos de recoleccion de datos como: entrevista y
encuesta que al obtener los resultados que permiten determinar los problemas y

debilidades del caso investigado

Capitulo III: se establece los resultados procediendo al analisis de los instrumentos
aplicados en la investigacion, se describen las limitaciones que hubo dentro del
transcurso de la misma, posteriormente elaborar la propuesta (Modelo de gestion)
en repuesta al tema de estudio y finalmente, redactar las conclusiones de acuerdo a

las tareas cientificas; por consiguiente, las recomendaciones.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1 REVISION DE LA LITERATURA.

Para desarrollar el tema a investigar fue necesario revisar y analizar algunas tesis y
proyectos de investigacion ademas de textos bibliograficos referentes al modelo de
gestion sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, los mismos que me
han permitido tener una vision mas clara de la problematica a investigar. En el
estudio realizado por (Castillo, 2013) quien detalla , acerca del Modelo de la
Calidad en el Sector Hotelero del Municipio de Bahia Solano, el proposito fue como
objetivo primordial analizar los principales factores que inciden en la calidad de
servicio, debido a que a través del estudio del entorno no se conocen los factores
internos y externos que puedan tener incidencia en la calidad del servicio ofrecido,
por lo tanto un modelo le permitira mejorar los procesos de los mismos mediante la
aplicacion de herramientas que conduzcan a tener una vision clara del servicio

(Parra & Largacha, 2011).

Los autores Riera & Naranjo, a través de su estudio Modelo de un Sistema de
Gestion de Calidad, basada en las Normas ISO 9001:2015 en el Hotel HM
Internacional, plantearon realizar la propuesta del modelo de gestion de calidad a
través de un analisis comparativo, basada en una investigacion exploratoria
descriptiva, logrando de esta manera concluir que entre clausulas de la Norma y las
condiciones del Hotel se identifica un incumplimiento del 70%, por lo que en el
proceso de la propuesta se enfoca en el desarrollo de los procedimientos exigidos
por la Norma, asi como la elaboracion de un manual de calidad, y de esta manera
puedan competir con otros servicios hoteleros en diferentes partes, ofreciendo un
servicio de calidad que aumente la satisfaccion del cliente y se incremente la

rentabilidad del negocio y disminuyan los costos, (Riera & Naranjo, 2013).



En la investigacion realizada por (Hernandez, 2011), cuyo caso de estudio fue
enfocado a la Calidad del Servicio en la Industria Hoteleras, se evaluo el nivel del
servicio hotelero y su aporte en el desarrollo local, basandose en una investigacion
descriptiva a través de datos recolectados utilizando diferentes instrumentos, se
concluye que de esta manera, las estrategias empresariales deben escuchar
claramente lo que los clientes demandan de los hoteles, poniendo énfasis en las
variaciones que se puede experimentar en el tiempo como consecuencia de las

innovaciones tecnolégicas que van produciendo en el sector (Benitez, 2010).

Basados en la revision literaria se ha considerado (Alvaro Banducci, 2006),
manifiesta que el turismo comunitario es considerado como una forma de gestion
del turismo con tres aspectos principales tales como la sensibilidad con el entorno
natural y lo cultural, (Magi, 2008), manifiesta que para satisfacer las necesidades
de los turistas y las comunidades locales, se requiere proteger y fomentar mejores

oportunidades para las generaciones futuras.

En el trabajo realizado por Macias, titulado Disefio de un sistema de Gestion de la
Calidad para los Restaurantes y Comedores, se analizo que existe una limitada
calidad en servicios de restaurantes el mismo que da como resultado una
insuficiente promocion de los servicios turisticos obteniendo como consecuencia
principal una mano de obra local no calificada y no apta para incursionar en la
organizacion turistica, se concluye que con el fin de fomentar el desarrollo y
perfeccionamiento de la calidad en la atencion al cliente, se debe disefiar un sistema
de gestion de calidad para mejorar el servicio y atencion al cliente en estos

establecimientos (Macias, 2013).

Segiun Galviz (2011) define que “la calidad es una estrategia competitiva y que la
competitividad de una empresa se manifiesta a su entorno cuando sus productos o

servicios finales se convierten en una inversion”, considerando este concepto se



obtiene que la calidad que se brinda a una entidad en cualquier ambito, debera

aplicarse para destacarse ante los demads en su entorno.

Una empresa es considerada de alta calidad cuando esta sobrepasa las expectativas
de los empleados, clientes y los duefios o accionistas de la institucion. (Enrique
Muller 1991).

1.2 DESARROLLO DE LAS TEORIAS Y CONCEPTOS

Valor del cliente

Para Kotler (2006), es mas facil y econdmico retener a un cliente que conseguir uno
nuevo, siendo asi se debe considerar interrelacionar con el cliente mediante un trato

personalizado, cortés y amable, satisfaciendo sus necesidades y requerimientos.

Un empresario analiza el valor del cliente relacionandolo como incremento de
ventas, ya que el cliente queda satisfecho y eso significa que recomendara entre su

circulo social el producto o servicio recibido.

Cultura organizacional

Segun (Chiavenato, 2005), La cultura organizacional es un modo de vida de la
organizacion, es decir la organizacion establece normativas, reglamentos, entre
otros que regirse a aplicarme de manera conjunta entre empleados y gerentes para

brindar y alcanzar la excelencia en la empresa.

Satisfaccion del cliente

Consiste en asegurarse de que los clientes queden satisfechos y sigan comprando

los productos o servicios de una empresa. (Nuifiez, 2004)

Es 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. Se trata de una herramienta de mercadeo que



puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para

ello se deben seguir ciertas politicas institucionales. (Fundacion Wikimedia, 2011).

Por lo tanto el autor determina que la satisfaccion del cliente es muy importante en
la empresa ya que de ello depende la estabilidad de la misma, es decir es cumplir
con las expectativas del cliente, la cual se puede medir por medio de varios
parametros como la asistencia del cliente, uso de un cuestionario y mayor captacion

de clientes.

Kotler y Keller (2006), define la satisfaccion del cliente como la sensacion de placer
0 decepcion producto de la comparacion de la experiencia del producto contra la
expectativa de lo previo ofertado, si los resultados son inferiores a lo esperado,
significa que el cliente quedo insatisfecho, si los resultados se encuentran al mismo
nivel de las expectativas significa que el cliente quedo satisfecho, y si el resultado

supera la expectativa significa que el cliente quedo encantado.

Para Gronroos (1994), la definicion y el nivel de la satisfaccion del cliente es
particularmente complejo en el entorno de prestacion de servicios, sostiene que no
existe un concepto exacto debido a que esto solo se sabra de acuerdo complejidad

de servicio que presta relacionado a la par con lo que el cliente se siente satisfecho.
Se puede definir también como satisfaccion del cliente a la comparacion que
inevitablemente realiza el cliente ante las expectativas que tiene antes de recibir el
bien o servicio, las que ha concebido en el proceso e imagen de la empresa, hasta
con las que culmina su relacion comercial.

Una manera segura de saber que estamos satisfaciendo al cliente es elaborando una
planificacion, un control y una mejora continua ante las quejas y requerimientos del
cliente, dentro de la planificacion debemos fijarnos metas que permitan cumplir con

las expectativas del cliente.



Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

. La satisfaccion se la establece desde el punto de vista del cliente, no de la
empresa.

a La define el cliente desde el servicio o bien recibido.

. No necesariamente se basa en la realidad sino en le percepcion del cliente.

. El cliente se ve influenciado directamente de otras personas.

. Puede depender del estado de animo de cuando el cliente adquiri6 el bien o
servicio.

Niveles que conforman la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres niveles:

1.- El rendimiento percibido
2.- Las expectativas

3.- Los niveles de Satisfaccion

Rendimiento percibido

Esto se refiere a la calidad de servicio que el cliente considera haber recibido luego

de haber adquirido un bien o un servicio.

. El rendimiento o servicio recibido posee las caracteristicas:

° Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa

. Se basa en el resultado que el cliente obtiene con el servicio o producto

. Se basa en las percepciones del cliente que no necesariamente es la realidad.
. Es posible que las opiniones de otras personas influyan en el cliente
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Expectativas

Esto refiere a las perspectivas que el cliente tiene al momento de adquirir algo, y

las mismas se producen producto de las siguientes situaciones:

Promesas explicitas del servicio. - son afirmaciones que el cliente recibe
acerca del servicio de una organizacion.

Promesas implicitas del servicio. - las ideas o comentarios que se relacionan
con el servicio.

Comunicacion boca — oreja. - esto la recibe el cliente como una fuente de
informacion imparcial, por lo tanto, goza de gran credibilidad.

Experiencia pasada. - esto debido a que cuenta con un esquema ya creado

Nivel de satisfaccion

Una vez que se hemos realizado la compra de un bien o de la adquisicion de un

servicio el cliente percibe tres niveles de satisfaccion:

1=

La Insatisfaccion. - esto se ocasiona cuando el producto o servicio

adquirido no consigue las expectativas del cliente

La Satisfaccion. - este se produce cuando el bien o servicio adquirido

alcanza las expectativas del cliente.

La complacencia. - esto se produce cuando el bien o servicio adquirido

sobrepasa las expectativas del cliente.

El nivel de satisfaccion mediante la siguiente formula:

RENDIMIENTO RECIBIDO - EXPECTATIVAS = NIVEL DE SATISFACCION

11



Habiendo revisado varias conceptualizaciones consideramos que tener complacidos
o satisfechos a los clientes es el factor clave para el éxito en los negocios y es
claramente importante que la empresa determine el nivel de satisfaccion de sus

clientes.

Herramientas para medir la satisfaccion del cliente

Existen diferentes opciones para realizar una encuestas, se pueden realizar
reuniones con los clientes, pero esto dependera de la cantidad de los consumidores
que posea la empresa, se pueden realizar visitas al vendedor, llamadas de
seguimiento, estas encuestan permiten realizar un rastreo para verificar si en el
proceso de la aplicacion de las estrategias aplicadas para alcanzar los objetivos
propuestos, existen falencias o debilidades, las mismas que deberan reforzarse a

través de un proceso de retroalimentacion y este debe ser diario.

Buzdn de sugerencias:

Este es un método sencillo y econdomico y consiste en ubicar un buzon de
sugerencias en un lugar visible de la empresa con un letrero que lo identifique, y
junto a él un formulario de papel que contenga preguntas direccionadas al
cuestionamiento en cuanto a la calidad del servicio que brinda la empresa, con esto

podremos saber en qué estamos fallando o mejorando.

Panel.

Este método consiste en realizar entrevistas en determinados momentos a los
clientes registrados como visitantes, para prescribir cuales fueron las expectativas
y los resultados que obtuvieron antes y después de adquirir un producto o servicio,
la desventaja que se tiene con este control es que resulta ser un poco costoso por la

contratacion del personal que se debe hacer para realizar este seguimiento.
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Encuesta.

Este consiste en entrevistar a un determinado nimero de clientes realizando
preguntas concretas referentes a las expectativas que tuvieron previo a la
contratacion de un producto y el resultado que obtuvieron luego de la adquisicion

del bien o servicio.

Comprador espia.

Este método se lo realiza contratando personas que actien o simulen ser clientes en
un ciclo completo, es decir actuar como clientes desde el interés en la promocion
del producto y la adquisicion del mismo, y finalizara emitiendo un informe sobre
las novedades que percibieron en todo el proceso, sin embargo, posee una
desventaja debido a que tienen relacion baja representatividad el grupo de

compradores en relacion con el conjunto de clientes.

Clientes perdidos.

Consiste en realizar un seguimiento a los clientes que por alguna razén dejaron de
consumir nuestro producto o prescindir de nuestro servicio para conocer cuales

fueron los inconvenientes.

Métodos para medir la satisfaccion del cliente

Para Guillermo Campama, EuQuality — Octubre -2015, recalca la importancia de

orientar a las organizaciones en la bisqueda de la satisfaccion al cliente

Paneles de cliente

Se selecciona un grupo de clientes que conozcan perfectamente nuestro producto,
bien o servicio, para recopilar sugerencias y opiniones respecto a los mismos, y este
mismo grupo de clientes le realizaremos de forma periodica este tipo de entrevistas
para obtener un analisis dinamico que permita establecer tendencias y sacar

conclusiones.
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Encuestas de satisfaccion a clientes reales e historicos

Esta la realizaremos mediante cuestionarios a tres tipos de clientes: clientes nuevos,
clientes que estan reduciendo su volumen de compra, y los clientes que han dejado
de consumir el producto, de esta manera podremos determinar cuéles son los
factores que influyen a nuestros clientes a dejar de consumir nuestros productos, y

sacar conclusiones determinando nuestras falencias y debilidades.

Encuestas de satisfaccion

Mediante cuestionarios cortos se realizara encuesta de satisfaccion a los clientes a
quienes hayan consumido nuestros productos o adquirido nuestros servicios,
aunque esta es un poco compleja debido a que debemos aplicarla a la mayor

cantidad de clientes para que la muestra sea significativa para la toma de decisiones.

Sesiones de grupo

Esta se realiza con una conversacion directa a un grupo de clientes respecto a temas
muy concretos respecto al bien o servicio, los clientes pueden aportar mucha
informacion de manera directa, pero también existe un grado de dificultad debido a

que puede ser limitada en la generalizacion de las conclusiones.

Investigaciones de mercado

Estas son investigaciones reales sobre los clientes reales, las mismas que las
analizaremos y evaluaremos comparandonos con la competencia, esto va a permitir
determinar nuestras oportunidades y amenazas. Este método es favorable a como
estudio generalizado no para obtener informacion detallada de nuestros propios

clientes.

Cliente oculto

Una persona enviada directamente desde la gerencia se hara pasar como cliente para
la adquisicion del bien o servicio, el mismo que receptara las falencias que se le
presenten en el transcurso de la actividad, esta técnica permite evaluar la calidad

del servicio al cliente que brindan los empleados de la empresa.
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Informes del personal en campo

Analizaremos aspectos importantes con el cliente de manera directa para conocer
la opinidn que tienen referente a nuestro producto, siendo necesario examinar la
informacion obtenida y revertirla en calidad de cliente para sacar conclusiones

valederas aceptando las criticas que puedan surgir.

Encuestas al personal

Este método lo realizaremos a empleados que estén en contacto directo con los
clientes, se podra analizar informacion de ellos mismos respecto a lo que el
empleado asume que el cliente opinan, este método cuenta con un grado de
subjetividad.

Analisis de medidas operativas

Este es un sistema de analisis mediante indicadores o métodos seguimiento y
medicion, a todos los procesos que afecten en su medida al servicio que se brinda
para llegar a satisfacer al cliente, este método tiene un grado de complejidad en la
determinacion de los indicadores cuyo resultado aportara informacion relevante que

marcara tendencias reflejadas por los indicadores.

Modelo

Un modelo es una representacion de un objeto, sistema o idea, de forma diferente
al de la entidad misma. El proposito de los modelos es ayudarnos a explicar,
entender o mejorar un sistema. Un modelo de un objeto puede ser una réplica exacta

de éste o una abstraccion de las propiedades dominantes del objeto. (UNAL, 2013)

Un modelo es un bosquejo que representa un conjunto real con cierto grado de
precision y en la forma mas completa posible, pero sin pretender aportar una réplica
de lo que existe en la realidad. Los modelos son muy utiles para describir, explicar
o comprender mejor la realidad, cuando es imposible trabajar directamente en la
realidad en si. (FAO, 2011)
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Los modelos son representaciones, basadas generalmente en analogias, que se
construyen contextualizando cierta porcion del mundo con un objeto especifico. En
esta definicion todas las palabras son importantes: las representaciones son
fundamentalmente ideas, aunque no necesariamente ya que también pueden ser

objetos materiales. Las representaciones no son por si mismas. (ESCR, 2010).

Un modelo es la representacion grafica de varias actividades que se quieren aplicar,
y que se va identificando y conectando entre ellas con el fin de proporcionar un

resultado deseado con respecto a la realidad.

Modelo de gestion para la calidad

En los ultimos afios ha existido un constante incremento de las empresas turisticas
que se compromete a la aplicacion de sistemas de calidad. ya sean los promovidos
desde la administracion publica, de las propias asociaciones empresariales, como
las del sistema de calidad Turistica Espaifiola, a través del ICTE (Instituto de Calidad
Turistica Espafiola), o las Normas Técnicas ecuatorianas de calidad, o de las propias
empresas que conscientes de la necesidad de mejorar la competitividad de los
establecimientos de alojamientos, se han involucrado en un sistema ISO 9000 o en
la de un modelo de excelencia empresarial como EFQM (European Foundation

Quality Management).

En vista de lo antepuesto es trascendental preocuparse sobre las cuestiones
relacionadas con la adopcion de un modelo de gestion sobre la calidad del servicio

hotelero en el canton Playas caso: Ashotplayas.

Interrogantes como ;Para qué sirve un modelo de calidad?, ;Qué modelo de gestion
sobre la calidad existe en el mercado?, o ;Qué modelo de gestion es recomendable
adoptar en el servicio hotelero?, son preguntas no siempre faciles de responder, pero

que intentan despejar de manera mas perspicaz posible.
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Dicho proceso, encierra todo un modelo de gestion de calidad, que permite
realizarlo de manera mas eficaz posible, con la consiguiente eliminacion de riesgos,
y con el objeto del que el turista o visitante se vaya satisfecho de los hoteles de la

asociacion Ashotplayas, y el negocio sea lo mas rentable posible.

Los componentes en los que se basa cualquier modelo de gestion de calidad:

1) La rentabilidad del negocio
2) La realizacion eficaz de las tareas que realizan diariamente en los hoteles.

3) La satisfaccion de los clientes.

Un sistema de gestion de la calidad que persigue la satisfaccion total de los clientes
a través de la mejora continua de la calidad de todos los métodos y procesos
operativos mediante la participacion activa de todo el personal en grupo de mejora
y circulos de calidad que previamente han recibido formacién y entrenamiento.

(Fernandez de Velasco. Juan 1994, pag. 159)

Para Summer 2006, para medir la calidad se debe considerar parametros y
caracteristicas que debe tener el modelo de gestion de calidad para lo cual se enfoca
en 6 principios basicos donde detalla la relacion tacita de cada uno de ellos en los

diferentes procesos:

a. Calidad definida como atributo. - Orientada al analisis de las caracteristicas
particulares.

b. Calidad como conformidad con una especificacion. - Para este principio es
necesario que la persona que brinda el servicio o bien conozca perfectamente la
necesidad del usuario que lo solicita y entiende el requerimiento con el fin de
prevenir malos entendidos o dificultades.

c. Calidad como adecuacion a un objeto. - Radica en el grado de adecuacion del
bien o servicio a los requerimientos y necesidades de las personas o usuarios.
Contiene un desafio marcado que seria la interpretacion arbitraria que de los

intereses generales y particulares de los involucrados.
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d. La capacidad al satisfacer las diferentes necesidades como principio de calidad.
Es la que se sustenta en la declaracion de la organizacion europea en funcion al

control de calidad.

e. Grado de satisfaccion de calidad. - Completa las expectativas del consumidor,
este principio se aplica solo cuando las necesidades del usuario son cubiertas o

sobrepasan a expectativas de los usuarios.

Modelo de calidad

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar
su gestion. Los modelos, a diferencia de las normas, no contienen requisitos que
deben cumplir los sistemas de gestion de la calidad sino directrices para la mejora.
Existen modelos de calidad orientados a la calidad total y a la excelencia, modelos
orientados a la mejora, y modelos propios de determinados sectores e incluso

modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones (AEC,2011)

Un modelo de calidad o de excelencia es una metodologia que permite a cualquier
organizacion realizar una autoevaluacion o autodiagnostico, por medio de una
revision sistematicas de sus estrategias y practicas de gestion. El modelo esta
compuesto por un conjunto de preguntas y criterios ordenados por areas de gestion.
Estas preguntas y criterios estan disefiados de tal forma que en el ejercicio de
discusion que se produce al intentar responderlas, se genera una evaluacion critica
de todos los aspectos relevantes de la gestion actual de la organizacion. (Edelman,
Adrian, 2008)

Qué Modelos de Gestion sobre la Calidad Hotelera existen en el mercado de

Alojamiento?

Existen muchos modelos de gestion para empresas y organizaciones. No obstante,
si examinamos el mercado, podemos asemejar tres modelos de gestion que de forma

mayoritaria se identifica en Europa y América Latina.
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e El Modelo de Deming
e El Sistema ISO
e El Modelo de Excelencia Empresarial EFQM.

A continuacion se analiza cada uno de los expuestos:

Modelo de Calidad de Deming

El Dr. Deming es posiblemente mejor conocido por sus logros en Japon, donde
desde 1950 se dedico a ensefiar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos y
metodologia de gerencia de calidad. Estas ensefianzas cambiarian radicalmente la
economia japonesa. En reconocimiento, la Union Japonesa de Ciencia e Ingenieria
instituyé sus premios anuales Deming para quienes alcanzan grandes logros en

calidad y confiabilidad del producto.

Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo sucesivamente:

P.- PLAN (PLANEAR): establecer los planes.

D.- DO (HACER): llevar a cabo los planes.

C.-CHECK (VERIFICAR) verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.
A.- ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados, prever

posibles problemas, mantener y mejorar.

Planificar, programar las actividades que se van a emprender. Consiste en analizar,
identificar areas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos
y elaborar un plan de actuacion para la mejora. Desarrollar (hacer), implantar,

ejecutar o desarrollar las actividades propuestas.

En esta fase es importante controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias

de escala en la gestion del cambio. (Deming, 1950)
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Fuente: DEMING, 1950

Modelo ISO 9000

El modelo turisticos especifico, que aplican algunos paises europeos entre ellos el

estado espafiol, es el modelo ISO 9000 y las normas de aplicacion ISO 9001:2015.

Estas normas son fruto de la (Internacional Organizacion For Standarizacién) y son
aplicable a cualquier forma organizativa independiente del producto, servicio y

actividad economica.

El modelo ISO 9001:2015 “promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos; cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente, mediante el
cumplimiento de sus requisitos, hace que una organizacion funcione de manera

eficaz, identificando y gestionando numerosas actividades entre si”.
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Fuente: Normas ISO 9001

El modelo se basa en los principios de la gestion de calidad.

e Empresa enfocada al cliente. La Asociacion Hotelera ASHOTPLAYAS ha
identificado sus necesidades y se anticipa a sus expectativas.

e Liderazgo. El Personal que labora en los servicios de alojamiento estan
comprometidos con los objetivos de la empresa.

e Participacion del personal. Desarrollo de las capacidades potenciales del
equipo del trabajo.

¢ Orientado a los procesos. Los recursos y actividades de los hoteles se gestionan
COMO un proceso.

e Mejora continua. Es el objetivo permanente de la Asociacion Hotelera
ASHOTPLAYA.

e Toma de decisiones. Las decisiones se toman en funcion de la informacion

relevante que recogemos.



Modelo Europeo de Gestion de Calidad

El modelo EFQM surge en la década de los 80, en el ambito delas empresas, ante
la necesidad de ofrecer a los clientes, productos y servicios de mayor calidad, como
unica forma de supervivencia ante la competencia internacional, procedentes sobre

todo de Japon y Estados Unidos.

La herramienta Basica del modelo también es en este caso la auto-evaluacion, que
permite comparar sistémicamente el sistema de gestion del restaurante con un
modelo de referencia, con el objetivo de identificar y establecer area de mejora en

la empresa.

El modelo de excelencia empresarial EFQM (European Foundation Quality
Managament) se caracteriza porque un equipo (liderazgo) actiia sobre unos agentes
facilitadores para generar unos procesos cuyos resultados se reflejaran en las
personas de la organizacion, en los clientes y en la sociedad en general. La
autoevaluacion favorece la mejora continua, por lo que los establecimientos de
alojamiento pueden ir mejorando dia a dia alcanzando la excelencia en la asociacion
hotelera ASHOTPLAYA.

Diferencia entre el modelo EFQM y la Norma ISO 9001:2015

e En general la ISO 9001:2015 se certifica por un tercero

e El modelo EFQM de excelencia se utiliza en general para la autoevaluacion y
la puesta en marcha de planes de mejora

e LaISO 9001:2015, puede usarse como guia para poner en marcha un sistema
de gestion de calidad, pero por lo general en la mayoria de los casos es que una
vez el sistema esta implantado, el mismo se certifique.

e La nueva norma ISO 9001:2015 es compatible con el modelo EFQM de
Excelencia, y puede considerarse un subconjunto del mismo.

e El Modelo EFQM permite comparar nuestra organizacion con otras a partir de
la puntuacion.
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1.3 FUNDAMENTOS, SOCIALES Y LEGALES

Para realizar esta investigacion se ha considerado como referencia las normativas
legales y sociales que regulan las actividades turisticas a nivel nacional y local, con
sus respectivos articulos y normas sobre los derechos y responsabilidades

adquiridos al momento de ofrecer un servicio de alojamiento de calidad.
Fundamentacion Legal
Constitucién de la Republica

Segin la constitucion de la republica indica que en el capitulo 1l: Derechos y

obligaciones de los consumidores.

En referencia al art. 4 indica que todos los ciudadanos que consumen bienes y
servicios tienen derecho a un buen trato desde velar por la seguridad de los mismos
hasta brindar el servicio correcto cumpliendo con las necesidades que requiere el

consumidor.
Articulo 16: Todas las personas de manera individual o colectiva tienen derechos:

Literal 1. Este articulo indica que todas las personas tienen derecho a la informacion
y a la comunicacion, en el caso de ASHOTPLAYAS, sus asociados tienen derecho
a informar a los turistas y ciudadanos bajo cualquier medio las existencias los

recursos turisticos que posee para su estancia.

Ley del consumidor

De acuerdo al art. 5y 17 establece que el consumidor tiene la obligacion de guardar
la seguridad del mismo y de todas las personas implicadas en el servicio que se le
brinda sin alterar la ley amparada en este articulo. Por otra parte, es obligacion del
proveedor entregar eficientemente el bien o servicio requerido por el consumidor

manifestando el cumplimiento de las necesidades que tenga el cliente.
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Reglamento general a la ley de turismo

Segun el art. 43. Estipulado en el literal a. indica el concepto de alojamiento para
tener claro la fundamentacion teorica de la cual se basa esta investigacion. Segun
este articulo toda persona natural o juridica tiene la oportunidad de prestar el
servicio de hospedaje no permanente cumpliendo los reglamentos y normas

aplicadas para obtener la calidad en el servicio hotelero.

En lo que respecta a la calidad, es importante citar el art. 44 de Proteccion al
Consumidor de Servicios Turisticos de la Ley de Turismo del Registro oficial N°.
733, se refiere a la responsabilidad del empresario hotelero al ofrecer servicios
turisticos, “civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los

utilice”. (Ley de Turismo, 2014).

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR 2013-2017

La necesidad de disefiar un sistema apropiado de un modelo de gestion de calidad
para los servicios de alojamientos del Cantén Playas Caso: ASHOTPLAYAS,

coinciden con los postulados Nacionales del Plan del Buen Vivir.

Segtn el Objetivo 9. “El cual propicia la creacion de un esquema que garantice el
trabajo estable, justo y digno de la poblacion”. La gestion de calidad es
precisamente uno de los fundamentos de la perdurabilidad de la fuente de trabajo y
del objetivo de establecer un sistema economico, social, solidario y sostenible como

lo propone el Plan Nacional.

También indica el Objetivo 10. Del Plan del Buen Vivir, que se debe “Impulsar la
transformacion de la matriz productiva”, se establece que hasta el 2030, Ecuador
debe orientar sus esfuerzos a exportar un 40% de servicios, en su mayor parte de
valor agregado, con la participacion relevante del turismo. De esta manera debe
potenciar el turismo generando capacitaciones en el talento humano, dotaciones en
las infraestructuras y asi surgir el cambio en la matriz productiva. (Plan Nacional
del Buen Vivir 2013-2017).
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Fundamentos Sociales

Mediante el modelo de gestion se aportara positivamente a la sociedad en general
debido a que el perfeccionamiento de los servicios, traera consigo nuevas
oportunidades de trabajo, que permitira mejorar la actual situacion econoémica por
la que esta atravesando el sector hotelero, solo es cuestion de brindar un mejor
servicio que influya positivamente en el comportamiento y necesidades del visitante

o turista.

La presente investigacion, busca beneficios equitativos, especificamente a la
asociacion hotelera ASHOTPLAYAS, como para el canton Playas, siempre y
cuando no se difunda por ninglin motivo publicidad engafiosa del servicio a ofertar,
causando dafios o perjuicios que afecten la integridad de las personas. Para evitar
los hechos antes mencionados la empresa prestataria del servicio tendra la

obligacion de proveer informacion clara, precisa y concisa.
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CAPITULO 11
MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo de Investigacion

En presente capitulo se describen los materiales y métodos que se utilizaron para el
desarrollo del trabajo de titulacion, cabe recalcar que existen diversos tipos de
investigaciones, entre las cuales se encuentran la exploratoria, campo, bibliografica,
y descriptiva con idea a defender, sin embargo, fue necesario analizar el grado de
complejidad del estudio para emplear la metodologia de la investigacion de manera
correcta y de esta manera concretar resultados que beneficie a la asociacion
ASHOTPLAYAS vy a la localidad en general.

En relacion a lo ante expuesto, el tipo de investigacion que se empled segin la

necesidad del estudio fue descriptiva con idea a defender.

Investigacién descriptiva

Permite especificar los aspectos a considerarse en el objeto de estudio es decir en
la Ashotplayas, que permiten detallar las caracteristicas, la calidad de servicio que
se ofrece, y las variables que intervienen en el mismo. El estudio descriptivo busca
determinar las propiedades entre los actores que intervienen en el problema; en su
mayoria existe el descontento por parte de los clientes debido al mal servicio que
brindan sus empleados. A causa de esta situacion se disefilan estrategias de

innovacion para mejorar el nivel de satisfaccion de los turistas.

Investigacion Exploratoria

Durante la investigacion realizada a los Hoteles que conforman ASHOTPLAYAS,
se inspecciond el tema de la calidad de servicios, en documentos publicos que
reposan en diferentes instituciones y textos asi como también el material que se
difunde a los turistas que visitan el canton Playas, v se constato que falta analizar

y promocionar el tema en este sector del pais, ademas realizamos visitas de campo
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a diferentes funcionarios turisticos, clasificando la informacion y utilizando la mas

importante y de mayor realce para el desarrollo del presente trabajo.

Otros Tipos de Investigacion
Investigacion de campo

Se realizo visitas a los hoteles asociados del Cant6n Playas, con el objetivo de
aplicar una encuesta dirigida a los turistas que visitan el sector, mediante las cuales
se obtendra informacion relevante y se determinaré cuales son sus fortalezas, pero
también sus debilidades, sabremos también las experiencias y las expectativas que

mantienen siempre a la espera de un mejor servicio.

Investigacion bibliografica

Para el desarrollo de esta investigacion se consultan varios textos, teorias, asi como
otros estudios realizados que aporten y fortalezcan los conocimientos referentes a
la Calidad de Servicio, y como ha ido evolucionando la calidad del servicio a través

del tiempo y la aplicacion de los recursos tecnologicos.

2.2 Métodos de la Investigacion
Método inductivo

este es un proceso logico que parte de un estudio en el cual se encuentran
involucrados hechos o fenomenos particulares, determinando caracteristicas afines,
las mismas que, mediante un proceso logico obtiene una generalizacion; es decir,
se genera un principio, una teoria o la ley que rige a los casos o estudios de igual

naturaleza.

Método deductivo

de este proceso se desprenden argumentos que respaldan los resultados de la
entrevista y encuesta, y se determinan las diferentes causas por lo cual se ha
originado el problema, parte de una generalizacion, es decir, concepto, reglas,
teorias y leyes, que permitiran establecer parametros mediante los cuales
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mediremos la calidad de servicio prestado por los establecimientos asociados a
ASHOTPLAYAS.

Método explicativo, este implica analizar falencias en el servicio Hotelero, para el
respectivo disefio de estrategias que permitiran corregir aquello que no admite la

satisfaccion del cliente.

2.3 Diseio del Muestreo

De acuerdo a la investigacion referida, la poblacion que se extrajo de los clientes,
del directorio de Ashotplayas y trabajadores de los hoteles del Canton Playas

escogido tales como guia de entrevista y encuestas.

Los miembros de la Directiva de la Asociacion ASHOTPLAYAS
Presidenta: Econ. Maria Luisa Viteri
Vicepresidente: Sr. José Luis Chavez

Secretaria: Ing. Rocio Morales

Tesorera: Sra. Dolores Vélez

Los duefios de los hoteles activos, quienes seran los que daran testimonios de las

debilidades y fortalezas que poseen al brindar el servicio turistico.

LISTA DE LOS HOTELES, HOSTALES Y HOSTERIA (ACTIVOS)

1. Hosteria Marea Alta 8. Hostal Descanso del Quijote

5]

Hosteria Bellavista 9. Hotel Vista al mar y arena

3. Hosteria Palmetto

10. Hotel el Dorado
4. Hotel D" Laverdy

11. Hotel Rico Mar
5. Hosteria Promenade

12. Hotel Luna Azul
6. Hotel Emperador

7. Hostal Caracol
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Poblacion

En este trabajo los elementos que integran el universo para desarrollar la presente

investigacion son:

CUADRO N° 1 POBLACION

ESTRATOS POBLACION FUENTE
Presidente 1 Ashotplayas
Servidores Hoteleros 12 Ashotplayas
Empleados 59 Ashotplayas
Turistas/consumidores 720 Ashotplayas

Elaborada por: Gricelda Franco Ayala

Para el calculo del tamafio de la muestra se utilizo el tipo de muestreo no
probabilistico por conveniencia para la recoleccion de datos, cabe recalcar, que se
consideré una muestra consumidora (250 turistas o visitantes) y empleados (59
trabajadores de los hoteles) para las encuestas, asi mismo se efectu6 la entrevistas
segun el numero de servidores hoteleros (12 propietarios) y Presidente de la

asociacion.

A continuacion, se presenta el resultado efectuado:
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CUADRON° 2 MUESTRA EJEMPLAR

DESCRIPCION MUESTRA INSTRUMEI\I.TOS
Presidente 1 Entrevista
Servidores Hoteleros 12 Entrevista
Empleados 59 Encuesta
Turistas/consumidores 250 Encuesta

Elaborada por: Gricelda Franco Ayala

La aplicacion de las entrevistas y las encuestas a los involucrados permitiran
obtener informacion importante, la misma que se tabulara y se presentara de manera

grafica para el analisis correspondiente.
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2.4 DISENO Y RECOLECCION DE DATOS

En esta parte de la investigacion, se procede a analizar y determinar cuales serian
las técnicas adecuadas para cada uno de los segmentos, que permitan recolectarla
informacion, basandose en las variables y sus componentes.

Entrevista

Permitio tener acercamiento directo con el presidente y servidores hoteleros de la
Ashotplayas, esta técnica se aplico previa a la elaboracion de una guia de entrevista
que se uso para orientar la obtencion de la informacion pertinente. Esta
comunicacion interpersonal sirvié para obtener informacion a través de respuestas
verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto, donde los
entrevistados explicaron ampliamente las causas de la problematica que se
investiga.

Encuesta

La encuesta es uno de los métodos mas utilizados en la investigacion ya que
permitié obtener amplia informacion de una fuente primaria como es la encuesta.
La realizacion de encuestas es un procedimiento de exploracion social, supone la
obtencion de datos de interés de los consumidores y empleados, con fin de
conseguir informacion relevante sobre la calidad del servicio hotelero en la
Ashotplayas. Corresponde al investigador garantizar que su uso puede reportar una
serie de beneficios de diferente naturaleza a la poblacion, la cual consiste en
formular una serie de preguntas recogidas en un cuestionario para conocer la

opinién del publico sobre un asunto determinado.
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CAPITULO 11

RESULTADOS Y DISCUSION

3. ANALISIS DE RESULTADOS
Analisis de la Entrevista

Mediante las investigaciones realizadas a los clientes, empleados, socios y
presidente de la asociacion ASHOTPLAYAS, se evidencio a través de la aplicacion
de los instrumentos de recoleccion de datos las debilidades y falencias que existen

en dichas empresas que no permiten el desarrollo y éxito de las mismas.

Las encuestas se les realizo a los socios y presidentes de la asociacion mismos que
indicaba, que solo tenian afluencia de turistas cuando es temporada, mientras que
el resto del afio aplican promociones para poder tener rentabilidad en sus
hospederias, por otra parte, manifestaron que su personal no esta capacitado porque
no cuentan con un programa de capacitaciones, por lo tanto, no pueden brindar un

buen servicio a los turistas que los visitan.

1.- ;De qué manera aporta usted para mejorar dia a dia el servicio al cliente

en su establecimiento?

Cada uno de los entrevistados emitieron su criterio respetando a esta interrogante,
y se pudo determinar que los representantes del sector hotelero coinciden que dia a
dia deben brindar un buen servicio al cliente, sin embargo, existe mucha dificultad
por que dependen del factor econdmico el cual es escaso especialmente cuando no
es temporada, se hace todo lo posible, pero s¢ que se puede lograr mas con un poco

mas de capital.

2.- ;Su hotel cuenta con Objetivos Institucionales?

Los hoteles de la asociacion Ashotplayas, cuentan con objetivos claros y precisos,
pero indicaron que con un modelo de gestion los pueden cumplir a cabalidad. Ya
que los objetivos que ellos plantean son cada fin de semana, cada feriado y cada
temporada.
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3.- ;Su hotel cuenta con un organigrama funcional?

Los entrevistados consideran necesario un organigrama funcional, por lo cual sus
empleados pueden ver cual es la jerarquia dentro del establecimiento de

alojamiento.

4.- (El personal que labora en su hotel conoce el 6rgano regular, sus funciones

y responsabilidades?

Claro que conoce pues lo primero que se les hace conocer cuando ingresan a

laborar.
5.- ;{Actualmente su hotel aporta al desarrollo turistico del Cantén Playas?

Estoy seguro que si, los hoteles asociados tratamos de brindar un servicio que sea
agradable a los clientes y que su estadia sea placentera, porque sabemos y estamos
conscientes de que nuestros ingresos dependen de la cantidad de turistas que visiten

nuestro canton
. 6.- ;A qué tipo de turista esta dirigido el hotel?

Esta dirigido a todo tipo de turista, los que vienen por noche, por un fin de semana

o0 por algunos dias.

7.- ;Qué servicios ofrece el hotel?

Para los representantes relacionados con el turismo la calidad del servicio en el
servicio de alojamiento, es de suma importancia para el desarrollo cuentan con el
servicio de habitacion, zona wi-fi, piscina, bar, los dos ultimos servicios en unos

cuantos hoteles.

8.- ¢ Utiliza algin tipo de estrategia para atraer la demanda del hotel?

Sefialaron ademas que los procesos que se utilizan en los establecimientos de

alojamiento son adecuados pero no al maximo, si se habla de elaboracion de
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estrategias necesita perfeccionar el proceso de elaboracion, para obtener una buena

imagen y garantizar el producto a cada uno de los visitantes.

9.- ;Con qué tipo de frecuencia capacita usted a su personal?

Realmente, no contamos con un programa de capacitacion para el personal que

colabora en nuestros hoteles.
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Analisis de Encuestas a Clientes y Empleados

1. (;Cudl es el objetivo de su visita?

Tabla N. 1 Cual es el objetivo de su visita?

Estudio 0 0%
Placer 211 85%
Salud 15 6%
Negocios 18 7%
Otros 6 2%
Total 250 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 1 Objetivo de la visita
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|

Elaborado ];t;r_: Gricelda Franco Ayala

Segin el resultado de la encuesta, se demuestra que la mayoria de personas que
visitan el Canton Playas y que se hospedan en los hoteles asociados a
ASHOTPLAYAS, lo hacen por viajes de placer, es decir por turismo, seguido por
las personas que lo hacen por trabajo quienes en su mayoria son visitadores
meédicos, por salud lo hacen personas de la tercera edad quienes llegan al Canton

Playas por la tranquilidad que les ofrece el ambiente.
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2, ¢ Cuanto tiempo normalmente se hospeda?

Tabla N. 2 Cuanto tiempo normalmente se hospeda ?

Un dia 75 55%
Un fin de semana 138 30%
Una semana 37 15%
Total 250 100

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 2 Tiempo de hospedaje
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

En el presente grafico se obtiene que en su mayoria los turistas se hospedan un fin
de semana es decir considerando de viernes a domingo, en segundo lugar, los que
se hospedan de sabado a domingo.
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3 +La calidad de nuestros servicios en comparacion a los hoteles de la
competencia es mejor?

Tabla N. 3 Calidad de ser icio en relacion a los hoteles de la competencia

Casi siempre 0 0%
Algunas veces 15 6%
De vez en cuando 75 31%
Rara vez 122 51%
Casi nunca 28 12%
Total 250 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 3 Calidad de servicio
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

A pesar de que la mayoria de turistas indican que los hoteles de ASHOTPLAYAS
en la calidad de servicio no es el adecuado en relacion a otros hoteles del canton,
sin embargo, manifiestan que acuden a ellos por lo economico que resultan, y

aunque les ocasione algo de malestar lo frecuentan.
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4. ;Usted cree que las instalaciones con las que cuentan los hoteles, hostales

y hosterias asociadas a ASHOTPLAYAS se mantienen limpias?

Tabla N. 4 Limpieza de las instalaciones

Casi siempre 38 15%
Algunas veces 98 39%
De vez en cuando 55 22%
Rara vez 32 13%
Casi nunca 27 11%
Total 250 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 4 Limpieza de las instalaciones
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Elaborado por : Gricelda Franco Ayala

En el presente grafico se indica que en su mayoria no se brinda el mantenimiento
adecuado a las instalaciones del hotel convirtiéndose en una de las debilidades que

poseen.
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5. (;La calidad del servicio al cliente que brindan los hoteles de nuestra
asociacion es de buena calidad?

Tabla N. 5 Calidad de servicio de nuestros hoteles

Casi siempre 64 25%
Algunas veces 79 32%
De vez en cuando 54 22%
Rara vez 49 20%
Casi nunca 4 1%

Total 250 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Griafico N. 5 Calidad de servicio

Calidad de servicio
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Con el resultado de esta interrogante verificamos la calidad de servicio que se esta
brindando en estos hoteles segun los clientes no es el adecuado ni el apropiado, sin

embargo, también se refleja un cierto grado de aprobacion.
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6.  ;Considera usted que la administracion de los Gerentes y Presidentes de
los hoteles que conforman ASHOTPLAYAS es eficiente?

Tabla N. 6 Administracion de Gerentes y Presidente de los hoteles

Casi siempre 43 17%
Algunas veces 54 22%
De vez en cuando 88 35%
Rara vez 53 21%
Casi nunca 12 5%

Total 250 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 6 Administracién de Gerentes y Presidentes de los hoteles
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

En el presente grafico se indica que existen ciertas falencias entre los

administradores de los hoteles.

40



7. ¢Usted cree que el servicio que recibié por parte de los empleados del

Hotel es el mas apropiado?

Tabla N. 7 Calidad de servicio de los empleados

Casi siempre 4 2%
Algunas veces 63 25%
De vez en cuando 68 27%
Rara vez 83 33%
Casi nunca 32 13%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 7 Calidad de servicio de los empleados
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Tal como refleja el grafico se nota que existe un bajo rendimiento de los empleados

de los hoteles.
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8. ¢Usted cree que las instalaciones con las que cuenta el hotel en el que

reservo su habitacion son las apropiadas para brindar un buen servicio?

Tabla N. 8 Instalaciones del hotel son apropiadas

Casi siempre 0 0%
Algunas veces 71 28%
De vez en cuando 92 37%
Rara vez 79 32%
Casi nunca 8 3%
Total 250 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

| 35% ——
| 30% o 28%

| 25%

Grifico N. 8 Instalaciones del hotel
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Elaboradoe por: Gricelda Franco Ayala

Respecto a las instalaciones de los hoteles se constata que tampoco cuenta con un

mantenimiento apropiado en lo que respecta a la infraestructura.
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9.  ¢Recomienda usted el servicio y uso de las entidades asociadas a
ASHOTPLAYAS?

Tabla N. 9 Recomendacién del uso de los hoteles

Casi siempre 23 9%
Algunas veces 79 32%
De vez en cuando 95 38%
Rara vez 45 18%
Casi nunca 8 3%
Total 250 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 9 Recomendacion del uso de los hoteles
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

En este grafico se puede notar que, producto de las falencias con las que cuentan
los hoteles, los turistas en su mayoria no recomiendan el uso de los hoteles

asociados a ASHOTPLAYAS.
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10 . Usted se mantiene informado sobre los objetivos institucionales del

hotel?

Tabla N. 10 Objetivos institucionales

Casi siempre 7 12%
Algunas Veces 15 25%
De vez en cuando 21 36%
Rara vez 12 20%
Casi nunca 4 7%

Total 59 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 10 Objetivos institucionales
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

En esta pregunta indica que la mayoria de los empleados desconoce los objetivos
de la empresa, y pocos realmente estan al tanto de los objetivos que se emplean de

manera general y los que se emplean en feriados o diferentes épocas del afo.
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11 ;Cree usted que sus actividades ayudan al cumplimiento de los objetivos

de la empresa?

Tabla N. 11 Actividades que ayudan al cumplimiento de objetivos

Casi siempre 36 61%
Algunas Veces 23 39%
De vez en cuando 0 0%
Rara vez 0 0%
Casi nunca 0 0%
Total 59 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 11 Actividades que aportan al cumplimiento de los objetivos
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

De acuerdo al presente grafico, la mayor parte de los empleados sienten que las

actividades que realizan ayudan al cumplimiento de los objetivos de la empresa.
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12 ;Las actividades que usted realiza son acordes a su puesto de trabajo?

Tabla N. 12 Actividades acordes al trabajo

Casi siempre 45 76%
Algunas Veces 14 24%
De vez en cuando 0 0%
Rara vez 0 0%
Casi nunca 0 0%
Total 59 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 12 Actividades acordes al puesto de trabajo
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Los empleados de los hoteles manifestaron en su mayoria que ellos realizan las
actividades para las que fueron contratados, mientras que otro grupo indicaron que

cuando es necesario realizan otras actividades.
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13 ;Su puesto le permite desarrollar sus habilidades?

Tabla N. 13 Desarrollo de habilidades

Casi siempre 39 66%
Algunas Veces 20 34%
De vez en cuando 0 0%
Rara vez 0 0%
Casi nunca 0 0%
Total 59 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 13 Desarrollo de habilidades
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Los empleados encuestados manifiestan que casi siempre les permiten desarrollar
sus habilidades desde su puesto de trabajo, mientras que un namero considerable
piensa que se encuentran limitados de lo que ellos puedan aportar para el

crecimiento del hotel al cual prestan servicio.
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14 ;Usted esta en constante comunicacioén con su jefe?

Tabla N. 14 Constante comunicacion con sus superiores

Casi siempre 15 9%
Algunas veces 28 47%
De vez en cuando 3 5%
Rara vez 8 14%
Casi nunca 5 25%
Total 59 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala
Grifico N. 14 Comunicacién con superiores
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

La poblacion encuestada manifiesta en esta interrogante en su mayoria que tienen
constante comunicacion con sus empleadores sin embargo hay una minima cantidad

con la que no existe comunicacion.
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. Usted se siente conforme con el trato que le da su empleador?

Tabla N. 15 Trato que le brindan sus empleadores

Casi siempre 25 42%
Algunas veces 19 32%
De vez en cuando 15 26%
Rara vez 0 0%
Casi nunca 0 0%
Total 59 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 15 Trato que recibe del empleador
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Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

En el presente grafico se evidencia que la mayoria de los empleados de los hoteles
estan de acuerdo con el trato que recibe el empleador, otro gran niimero indico

que solo algunas veces estan conformes.
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15 ;Usted acoge sugerencias de los clientes respecto a la calidad de servicio

que reciben?

Tabla N. 16 Sugerencias sobre la calidad de servicio

Casi siempre 28 48%
Algunas Veces 12 20%
De vez en cuando 16 27%
Rara vez 3 5%
Casi nunca 0 0%
Total 59 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grafico N. 16 Acoge Sugerencias
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La poblacion encuestada indica que la mayoria del tiempo acoge las sugerencias de
los clientes, pero recalcan que no siempre pueden acoger de manera inmediata las
sugerencias debido a que dependen de la aprobacion y autorizacion de sus

superiores.
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16 ;Usted informa de manera inmediata cuando se presenta alguna

anomalia en el trabajo a su jefe?

Tabla N. 17 Informacion de anomalias

Casi siempre 31 53%
Algunas veces 23 39%
De vez en cuando 5 8%
Rara vez 0 0%
Casi nunca 0 0%
Total 59 100%

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

Grifico N. 17 Informa Anomalias
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La poblacion encuestada en este caso indica que la mayoria de las veces informa
sobre situaciones que acontecen en el trabajo, con el objetivo de darle solucion

inmediata a las molestias ocasionadas.
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3.1 LIMITACIONES

En el desarrollo del presente trabajo investigativo se presentaron ciertas
limitaciones, al momento de la aplicacion de la encuesta por parte de los empleados
de los hoteles a pesar de tener la autorizacion de los duefios quienes no eran muy

espontaneos al responder.

Por parte de los turistas fueron espontaneos bridando su opinion acerca del tema
investigado, la investigacion se la desarrolla en las instalaciones de los hoteles y

entre los turistas que visitan el balneario del Canton Playas.

El clima ha sido un factor delimitante al realizar el trabajo debido a las constantes
lluvias, lo que ha provocado que la afluencia de turistas sea baja, y ha tomado mas

tiempo en realizar las encuestas segun lo planificado.

El aspecto financiero también ha generado una limitacion en minima proporcion al
realizar el levantamiento de la informacion, debido al gasto que se realiza, en

viaticos, papeleria, ya que ciertos hoteles quedan a las afueras del canton.
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3.2 RESULTADOS

La presente investigacion sobre la calidad del servicio hotelero en el Cantén Playas,
Provincia del Guayas, caso ASHOTPLAYAS, presenta criterios de discusion entre

las teorias utilizadas y los resultados obtenidos.

Entre los resultados mas relevantes encontrados, se determind que el servicio de
alojamiento que desean recibir los turistas o visitantes que concurren al canton
Playas, para aumentar su satisfaccion esta relacionados con la calidad de los
servicios como la atencion al cliente (25%), confort (20%), seguridad (15%),

tecnologia(20%), liderazgo(20%).

Estos puntos son esenciales e importantes dentro del modelo de gestion sobre la
calidad del servicio, y en la propuesta se reforzara todo lo concerniente al servicio

al cliente y de esa manera contribuira al desarrollo turistico del Cantén Playas.
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PROPUESTA
MODELO DE GESTION SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
HOTELERO EN EL CANTON PLAYAS, PROVINCIA DEL GUAYAS,

CASO: ASHOTPLAYAS.

Ante los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos de evaluacion
del presente trabajo de investigacion, se puede evidenciar que es oportuno elaborar
un modelo de gestion sobre la calidad de servicios hoteleros del Cantén Playas, que
permita aplicar correctamente los procesos y adquirir nuevos conocimientos, este
modelo debera contar con objetivos claros y precisos que permitan alcanzar las
metas institucionales, brindar el trato adecuado a los empleados del hotel el mismo
que se vera reflejado en el desempeiio de sus funciones y en la atencion que brinda

al usuario.

Un hotel excelente es aquel que logra resultados sobresalientes y los mantiene en
el tiempo. Existen hoteles que han sufrido un rapido crecimiento porque supieron
identificar su oportunidad en el mercado, pero luego desaparecieron por no saber
mantener un modelo de gestion adecuado para su empresa y no poder enfrentar a la

competitividad y a los clientes en sus necesidades.

Esta propuesta tiene como objetivo fundamental incrementar el turismo en el
Canton Playas, por lo que este proyecto ayudaria a aumentar la demanda hotelera

en este sector.

EFQM (European Foundation Quality Management) es un modelo de medicion de

calidad del servicio basado en la orientacion a resultados, la orientacion al cliente,
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la capacidad de liderazgo de la empresa, la gestion por procesos, el desarrollo e
implicacion de las personas, el proceso de innovacion, aprendizaje y mejora

continua, la responsabilidad social y medioambiental.

EFQM aplica autoevaluacion, y se convierte en una herramienta de auto
diagnostico, permitiendo realizar un examen visual integral a la asociacion
Ashotplayas, Apunta a identificar las fortalezas y las areas de mejoras de los

hoteles, para posteriormente establecer planes de accion.

OBJETIVOS

Objetivo General
Plantear un Modelo de Gestion sobre la Calidad del Servicio Hotelero en el Canton
Playas caso: ASHOTPLAYAS, a través del modelo EFQM, adaptando un enfoque

de gestion basado en la orientacion de resultados.

Objetivos Especificos
e Optimizar el funcionamiento de los hoteles de la asociacion Ashotplayas,
permitiendo un diagnoéstico inicial que conlleve a la mejora del servicio.
 Fomentar la calidad del servicio ofertado por parte de los directivos de la
asociacion hotelera Ashotplayas.
e Mejorar la satisfaccion de los clientes que asisten a los hoteles de

Ashotplayas.
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Estrategias

¢ Promover la satisfaccion del cliente por medio de beneficios y creacion
de estrechas relaciones.

e Implementar actividades eficientes para mejorar la atencion al cliente

e Ofertar capacitaciones al personal de Ashotplayas.

e Evaluar la satisfaccion del cliente del sector hotelero.

Descripcion del modelo de Gestién sobre la Calidad del Servicio Hotelero del
Cantén Playas caso: ASHOTPLAYAS.

El modelo se basa en 9 criterios los mismos que comprenden las principales

variables empresariales que los Hoteleros de Ashotplayas deben contemplar,

supervisar y mejorar. Dichos criterios, se subdividen a la vez en dos grandes

apartados: Agentes facilitadores y Resultados:

Agentes Facilitadores.

Son los aspectos del sistema de gestion de la organizacion. Son las causas de los

resultados. Estos agentes son:

El liderazgo directivo: Los duefios y administradores de la asociacion hotelera
Ashotplayas, deben de tener un comportamiento de equipo directivo, ya la
aplicacion de su estilo de liderazgo constituye el motor para la implantacion de
la excelencia en la gestion diaria.

Las personas: Es todo el personal que colabora en los hoteles de Ashotplayas.
Es asi como gestiona y desarrolla la organizacion los conocimientos del
personal que la constituyen y libera todo su potencial, tanto individualmente
cOmo en equipo.

La politica y estrategia empresarial: Las Asociacion Ashotplayas dedicada
a la hoteleria deben de formular y desarrollar sus politicas y estrategias, en
base a la informacion disponible, y los principios de la excelencia en la gestion.
Las alianzas y recursos: Los hoteles de Ashotplayas, deben de gestionar

alianzas eternas y sus recursos importantes.

56



Los procesos: Este factor se orienta al disefio, gestion y mejora de los procesos
de estos establecimientos, a fin de apoyar su politica y estrategias, generando
cada vez mayor valor para sus clientes y los grupos vinculados a la empresa

hotelera.

Los Resultados.

Los resultados representan lo que la asociacion Ashotplayas obtiene para cada uno

de los actores participantes: clientes, empleados, entorno social.

Los resultados son:

Resultados en las personas: Que logros estan alcanzando los hoteleros en

relacion con las personas que la integran.

Resultados de los clientes: Que logros estan alcanzando en relacion con los
clientes externos.

Resultados en la sociedad: Que aportaciones ofrecen los hoteleros al entorno
social en que se mueve. De la misma forma que los hoteles utilizan recursos de
su entorno que hace para lograr una mejor sostenibilidad y gestion de dichos
Tecursos.

Resultados clave: Que logros esta alcanzando la asociacion hotelera

Ashotplayas, en relacion a los objetivos planificados.

Agentes Faciitadores Agentes Facilitadores

Innovacién y Aprendizaje

Elaborado por: Gricelda Franco
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Mision:
Garantizar la calidad de servicio al cliente en el sector turistico hotelero de los

hoteles que forman Ashotplayas.

Vision
Posicionar a la asociacion hotelera Ashotplayas en el mercado nacional, en los

servicios hoteleros enmarcados dentro de las normativas legales vigentes.

Valores
¢ El cliente es primero
¢ Excelencia a través del mejoramiento continuo de los hoteles de Ashotplayas
e Respeto entre los colaboradores
e Trabajo en equipo

e Respetar a los empleados

Criterios para el modelo de Gestion de Calidad para la Asociacion
ASHOTPLAYAS.

Criterio 1.- Liderazgo

Este hace referencia al liderazgo que tienen los gerentes y administradores de los
hoteles, para desarrollar y facilitar las consecuencias de la mision y vision,
desarrollando los valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e
implantando todo ello en la organizacion mediante las acciones y los

comportamientos adecuados.
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Criterio 2.- Politicas y estrategias

Mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés y
apoyados por politicas, planes y procesos relevantes, los hoteles de Ashotplayas su
mision y su vision. Estos servicios de alojamiento alcanzan su maximo rendimiento
cuando gestiona y comparte su conocimiento dentro de una cultura general de
aprendizaje, innovacion y mejora continua. En la medida posible, todas las personas
que forman parte de los hoteles den formar parte en la definicion de la estrategia

como en los planes y objetivos a alcanzar.

Criterio 3.- Personas

Se trata de la forma como gestiona, desarrolla y aprovechan los hoteleros el
conocimiento y todo el potencial de las personas que integran estos negocios, tanto
a nivel individual, como de equipos; y como planifican estas actividades en apoyo
de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. El potencial
de cada una de las personas que conforman los hoteles aflora mejor porque existen

valores compartidos y una cultura de confianza.

Criterio 4.- Alianzas y Recursos

Ashotplayas debe planificar y gestionar las alianzas externas, sus proveedores y
recursos internos en apoyo de su politica y estrategia, durante la planificacion y al
tiempo que gestionan sus alianzas y recursos, deben establecer un equilibrio entre
las necesidades actuales y futuras de la organizacion, la comunidad y el medio
ambiente.

Criterio 5.- Procesos
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Ashotplayas actian de manera mas efectiva cuando todas sus actividades
interrelacionadas se comprenden y gestionan de manera sistematica, y las
decisiones relativas a las operaciones en vigor y las mejoras planificadas se adaptan
a partir de informacion fiable que incluye las percepciones de todos sus grupos de

interés.

Criterio 6.- Resultados en los Clientes

Se refiere a que logros esta alcanzado la asociacion hotelera Ashotplayas en
relacion con sus clientes externos. El cliente es el arbitro final de la calidad del
servicio, asi como de la Fidelidad del cliente. El mejor modo de optimizar la
fidelidad, retencion del cliente y el incremento es a través de una orientacion clara

hacia las necesidades de los clientes actuales y potenciales.

Criterio 7.- Resultados en las personas

Alude a qué logros estan alcanzando la asociacion hotelera en relacion con las
personas que los integran. El potencial de cada una de las personas de la
organizacion aflora porque existen valores compartidos y una cultura de confianza

y asuncion de responsabilidades que fomentan la implicacion de todos.

e Encuestas para conocer su opinion sobre objetivos a conseguir, su entorno de
trabajo, clima social, la comunicacion.
e Evolucion accidentes laborales, absentismos.

e Horas dedicadas a formacion, trabajo en equipo.
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Criterio 8.- Resultados en la Sociedad

Tienen relacion con los logros que estéa alcanzando Ashotplayas. EI mejor modo de
servir a los intereses a largo plazo de la organizacion y las personas que la integran
es adoptar un enfoque ético, superando las expectativas y la normativa.

e Presupuesto dedicado a promocion de acciones sociales.

e Porcentaje de turistas en la localidad.

Criterio 9.-Resultados Claves

Qué logros esta alcanzando Ashotplayas, con relacion al rendimiento planificado
es el espiritu de los resultados clave.

La excelencia depende del equilibrio y la satisfaccion de las necesidades de todos
los grupos de interés relevantes para la organizacion. (Las personas que trabajan en
ella, los clientes, proveedores, partes interesadas y la sociedad en general, asi como
todos los que tienen intereses econdmicos en la organizacion).

Estara integrado por los duefios de los hoteles y hostales que conforman la

asociacion y su gestion se renovara cada dos afios.
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PRESUPUESTO

Costo de implementacion del EFQM para el Modelo de Gestion sobre la

Calidad del Servicio Hotelero en el Cant6én Playas caso: ASHOTPLAYAS.

Para elaborar nuestra propuesta, es necesario desarrollar las capacitaciones para el
personal de los Hoteles y hostales, para ello, cada uno de estos establecimientos

cuenta con el espacio necesario para dictar los diferentes temas de capacitacion.

Para efectuar las capacitaciones se requiere invertir, por lo que se cotizo el costo
de la hora de capacitacion, y a continuacion se propone un presupuesto referencial
para que los duefios de los establecimientos conozcan y de ser posible se ejecute.
Estas capacitaciones podrian dictarse una vez al afio, generando un efecto de

retroalimentacion entre los involucrados.

Cabe indicar que con la implementacion del modelo de gestion, mejorara el servicio
hotelero en la Ashotplayas, en el primer afio en un 30%. Se espera que para el
segundo afio sea del 60%, y si la aplicacion del EFQM, es continua, en 3 afios la
asociacion hotelera ASHOTPLAYAS brindara un servicio de calidad total. Por lo
tanto se optimizaran los ingresos economicos de los establecimientos que prestan

servicio de alojamiento, y mejorara la imagen del canton Playas.

62



CUADRON® 3 PRESUPUESTO COSTO DE IMPLEMENTACION DEL

SITEMA EFQM

CONCEPTO UNIDAD/DOLARES | TOTAL
Asesoria en Implementacion $2000.00 $2000.00
Costo de Capacitacion $1500.00 $1500.00
Auditoria Interna (15 horas) $25 x hora $375.00
Computador $550.00 $550.00
Hojas e impresion (60 Impresiones) $0.20 $12.00
Carpetas y CD (60 unid.) $1.50 $90.00
Total $4527.00

FINANCIAMIENTO
Dueiios de Hoteles (12) $377.25 (por hotel)

Elaborado por: Gricelda Franco Ayala

63



CONCLUSIONES.

Durante la ejecucion del presente trabajo, se lograron identificar aspectos

vinculados al modelo de gestion sobre la calidad de servicio, por lo tanto, se

concluye que:

La aplicacion del sistema EFQM basado en la aplicacion de una autoevaluacion,
a la asociacion hotelera Ashotplayas es viable, con lo que se incrementa
notablemente la mejora de la calidad en el servicio, la satisfaccion para los
visitantes y un mejor desarrollo operacional para los servidores de los

establecimientos de alojamiento de la localidad.

El modelo de gestion de la calidad, permitirda de manera acertada y oportuna
actualizar a propietarios y colaboradores de los establecimientos en temas
importantes como atencion al cliente, la calidad total del servicio, cumpliendo

con los intereses y expectativas de los visitantes.

Se concluye que la aplicacion de un modelo de gestion sobre la calidad de
servicio que brindan los hoteles y hostales de la Asociacion ASHOTPLAYAS,
mejorara la imagen turistica y lograra su reconocimiento por su excelente calidad

en atencion al cliente y con ello conseguir un aumento progresivo de visitantes.
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RECOMENDACIONES

Seguin datos recolectados en el levantamiento de informacion en el presente trabajo,

para la ejecucion de la propuesta se recomienda:

Al aplicarse la propuesta se recurrira a todos los involucrados en el servicio
de alojamiento, para que participen en la aplicacion del modelo de gestion
sobre la calidad con el objeto de mejorar las condiciones en las que se da el

servicio al cliente de alojamiento.

Las personas que laboran en los diferentes establecimientos de alojamiento
del Canton Playas, tiene una relacion directa con el consumidor y son
responsables del producto y servicio que se ofrece a los clientes, por la
importancia que tienen dentro del hotel se recomienda buscar la excelencia

y calidad del servicio a través del personal.

Las necesidades de los clientes deben ser satisfechas, por lo que es
aconsejable encontrar el mecanismo de comunicacion para poder

satisfacerlo de la mejor manera y lo mas rapido posible.
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Ing. Silvia Peralta Mendoza MSc.
DIRECTORA DE LA CARRERA HOTELERIA Y TURISMO
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA.

Presente.-

De mis consideraciones.

Por la presente notifico a usted, que en el canton Playas, Provincia del Guayas, se encuentra la
Asociacion de Hoteleros ASHOTPLAYAS, misma que apoya el trabajo de investigacion “MODELO
DE GESTION SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO EN EL CANTON PLAYAS, PROVINCIA
DEL GUAYAS, CASO: ASHOTPLAYAS, realizada por la egresada FRANCO AYALA CRUZ GRICELDA.

Declaro conocer y aceptar los términos y condiciones previsto para la ejecucion del trabajo de
investigacion, estando conforme con todas aquellas actividades que se prevean con nuestro

aval.
Ademds, se autoriza hacer uso de la informacién proporcionada por nuestra asociacion para los

fines pertinentes a la elaboracién y publicacion del proyecto de investigacion para que este sea

publico en su totalidad en el portal de la pagina web de la Universidad Estatal Peninsula de Santa

Elena.

Particular que comunico para fines consiguientes.

Atentamente,

Eco. Mgﬂﬁ Elsa Viteri Acaiturri
Presidenta de la ASHOTPLAYAS



ANEXO N° 1 Modelo de encuesta dirigida a turistas
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRE RA DE ADMINISTRACION DE TURISMO

ENCUESTA DIRIGIDA ATURISTAS QUE VISITAN LASHOSTERIAS HOSTALESY HOTELES

QUE SON ASOCIADOS A ASHOTPLAYAS

Objetivo. - Evaluar 1a caidad de seriao que prestan las hostenas, hostales y hoteles asociados a
ASHOTPLAYAS, medante unlevantamiento de informaaon

4 Usted cree que las

x instalaciones con lasque 7. (Usted cree que el servicio
£ - e.l :oﬂvo —~ cuentan los hoteles, los:lksy q:e recibio po:plne de bos
Sy hosterias asociadas a emp leados del Hotel es o mis
ASHOTPLAY AS se mantienen apropiado?
Estudio el
Placer Cas siempre Cas sempre
Salud Alsunas veces Algunas veces
Negocios De vez en cuando De vez en cuando
Otos Raravez Rara vez
Casi nunca Cas muinca

5. (La calidad del servicio al

8 Usted cree que las

2 ;Cuinto tiempo clientequebrindan los hoteles . J
normalmente se hospeda? de nuestra asociacion esde instslaclones con s qua :_“-“
calidad? elhotel'en el que reservo su
— habitacion son las apropiadas

- Shel g angry para brindar un buen servicio?
Undia Algunas veces
Fin de semana De vez encuando Casi silempre
Una Semana Raravez Alzunas veces

Cas nunca De vez en cuando
Rara vez
3. ;La ali‘lfldc 6. ;Considera usted que la Casi mmca
o l“:::;:'l:? :o::lu administracion de los Gerentes
::h PRI S v Presidentes de los hoteles que 9. ;Recomienda usted el
- .’“., conforman ASHOTPLAYAS servicio ¥ uso de las entidades
ot es eficiente? asociadasa ASHOTPLAYAS?

Cas siempre Cas sempre Cas siempre
Alzunas veces | Alsunas veces Al zunas veces
De vez en cuando De vez en cuando De vez en cuando
Rara vez Raravez Rara vez
Casi nunca Cas munca Cas mmca

Ing % mlélmﬁo Lépg[

Tutor Validador




ANEXO N* 2 Modelo de encuesta dirigida a empleados

iy UNIVERSIDAD ESTATAL PE NINSULA DE SANTAELENA
‘ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRE RA DE ADMINISTRACION DE TURISMO

MODELO DE LA ENCUEST A DIRIGIDA A EMPLE ADOS QUE LABORAN EN LASHOSTERIAS,
HOSTALESY HOTELES QUE SON ASOCIADOS A ASHOTPLAYAS

Obeuvo. - Evaluar la calidad de servicio que bnndanlos empleados de las hosterias, hostles v hoteles
asoaados a ASHOTPLAY AS. mediante un levantamiento de informacion.

L L ;Usted se mantiene ot
al tanto sobre os objetir os| 4. ;Su puesto le permite N ik s egnreren
instiru cionales del hotel? desarrollar sus hab ilidades? —
de servicio que reciben?
Cas sempre
| Alzunas veces Cas sempre Cas sempre
De vez en cuando Alsunas veces Alsunas veces
Rara vez De vez encuando De vez en cuando
Cas nunca Rara vez Rara vez
Cas nunca [Cas munca
2 ;Creeusted que sus
actividades ayudan al 5. ;Usted esti en constante 8 ;Usted informa de manera
cumplimiento de los comunicacion con su jefe? inmediata cuando se presenta
objetivosde la empresa? alguna anomalia a su jefe o trata
Cas sempre de resolver el problema?
Cas sempre Algunas veces
Al Veces De vez en cuando Cas sempre
De vez en cuando Raravez Al sunas veces
Rara vez Cas minca De vez en cuando
Cas nunca Rara vez
[Cas mnca
3 ;Lasacividadesque 6. ;Usted sesiente conforme
el voidien i anclen i con el trato que le da su
su puesto de trabajo? gt
Cas sempre Cas sempre
Algunas veces Algunas veces
De vez en cuando De vez encuando
Rara ver Rara ver
Casi nunca Casy minca

Ing Carol €aamario Lopez
Tutor Validador




ANEXO N° 3 MODELO DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL PRESIDENTE

s UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA
k ) FACULTAD DE CIE NCIAS ADMINISTRATIVAS
. CARRERA DE ADMINISTRACION DE TURISMO

—,

MODELO DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL PRE SIDENTE DE LAS HOSTERIAS, HOSTALESY
HOTELES QUE SON ASOCIADOS A ASHOTPLAYAS

Objetrvo. - Evaluar la importancia que le dan los duefios de las hostenias hostales v hoteles asociados a
ASHOTPLAYAS, respecto al servicio a chente que brindan alos unstas.

L- ;De qué manera aporta usted para mejorar dia a dia el servicio al cliente en su estab lecimiento?

2- .Su hotel cuenta con Objetivos Institucionales?

A.- ;Su hotel cuenta con un organigrama funcional?

4.- ;El personal que labora en su hotel conoce el drgano regular, sus funciones y responsabilidades?

5- ;Actualmente su hotel aporta al desarrollo runistico del Canton Playas?

6.- (A que tipo de turista esta dirigido el hotel?

7.- (Qué serv icios ofrece el hotel?

8- ;Utdliza algun tipo de estrategia para atraer la demanda del hotel?

9.- ;Con qué tipo de frecuendia capacita usted a su persomal?

f

E studiante Tutor Validador
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ANEXO N° 5 ASPECTOS LEGALES

Art. 4. Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos en
la Constitucion Politica de la Republica, tratados y convenios internacionales,
legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil los

siguientes:

1.- Derecho a la salud, vida y seguridad en el consumo de bienes y servicios, asi
como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios

basicos.

5.- Derecho a un trato transparente equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las

condiciones optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

Art. 16: todas las personas de manera individual o colectiva tienen derechos:

Literal 1. Este articulo indica que todas las personas tienen derecho a la
informacion y a la comunicacion, en el caso de ASHOTPLAYAS, sus asociados
tienen derecho a informar a los turistas y ciudadanos informar bajo cualquier medio

las existencias los recursos turisticos que posee para su estancia.

Art. 319: Capitulo sexto.- Trabajo y produccion, Seccion primera, Formas de
organizacion de la produccion y su gestion, entre las formas de produccion y
generacion de la economia cuentan las asociaciones quienes buscan ampliar sus

ingresos econdmicos para mejorar su calidad de vida, crear fuentes de trabajo para



la comunidad, las mismas que se capacitan para mejorar su gestion, planificacion
de eventos, programas que beneficien el desarrollo personal y local, desde el punto

de vista economico, turistico y cultural.

Ley del consumidor

Art. 2. Consumidor. Toda persona natural o juridica que como destinatario final
adquiera utilice o disfrute bienes, servicio o bien, reciba una oferta para ello.
Cuando la presente ley mencione al consumidor, dicha denominacion, incluira al

usuario.

Art. 5. Obligaciones del consumidor: son obligaciones del consumidor:

Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios
Preocuparse de no afectar el ambiente, mediante el consumo de bienes o servicios

que puedan resultar peligrosos en este sentido.

Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su, completa o salud y vida, asi como la

de los demas por el consumo de bienes o servicios licitos.

Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes o servicios a

CONSUMIrse.

Art. 17. Obligaciones del Proveedor. Es obligacion del proveedor entregar al

consumidor informacion veraz, eficiente, clara, completa y oportuna de los bienes



o servicios ofrecidos, de tal modo que este pueda realizar una eleccion adecuada y

razonable.

Art. 18. Entrega del bien o prestacion de servicio. Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.
Ninguna variacion en cuanto al precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo

expresamente acordado entre las partes sera motivado de diferimiento.

Constitucion de la Repiblica del Ecuador

En la Constitucion de 1a Republica del Ecuador (2016), son normas y derechos que
amparan y promueven a los ecuatorianos a un desarrollo econémico y social

equitativo.

Capitulo II Derechos y obligaciones de los consumidores.

Articulo 4. Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos
en la Constitucion Politica de la Republica, tratados y convenios internacionales,
legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil los

siguientes:

1.- Derecho a la salud, vida y seguridad en el consumo de bienes y servicios, asi
como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios

basicos.



5.- Derecho a un trato transparente equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

Articulo 16: todas las personas de manera individual o colectiva tienen derecho s:
Literal 1. Este articulo indica que todas las personas tienen derecho a la informacion
y a la comunicacion, en el caso de ASHOTPLAYAS, sus asociados tienen derecho
a informar a los turistas y ciudadanos informar bajo cualquier medio las existencias

los recursos turisticos que posee para su estancia.

Articulo 319: Capitulo sexto.- Trabajo y produccion, Seccion primera, Formas de
organizacion de la produccion y su gestion, entre las formas de produccion y
generacion de la economia cuentan las asociaciones quienes buscan ampliar sus
ingresos economicos para mejorar su calidad de vida, crear fuentes de trabajo para
la comunidad, las mismas que se capacitan para mejorar su gestion, planificacion
de eventos, programas que beneficien el desarrollo personal y local, desde el punto

de vista economico, turistico y cultural.

Ley de regulacion de mercado

El objeto de la presente le es evitar, prevenir, corregir, eliminar y sancionar el abuso
de operadoras economicas con poder de mercado, la prevencion, prohibicion y
sancion de acuerdos colusorios y otras practicas restrictivas, el control y regulacion
de las operaciones de concentracion economica; y la prevencion, prohibicion y
sancion de las practicas desleales, buscando la eficiencia en los mercados, el

comercio justo y el bienestar general y de los consumidores y usuarios.



Reglamento general a la ley de turismo

Art 43.- Definicion de las actividades de turismo. Para efectos de la aplicacion de
las disposiciones de la ley de turismo, las siguientes son las definiciones de las

actividades turisticas previstas en la ley:

a.- Alojamiento: Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de bienes
destinados, por la persona natural o juridica a prestar el servicio de hospedaje no

permanente.

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los
utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por
los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones

vinculadas con la empresa que presta el servicio.

Fundamentos Sociales

Plan Nacional del Buen Vivir

Objetivo 9. Garantizar el trabajo digno en todas sus formas.

1.1, Impulsar actividades econdmicas que permitan generar y conservar
trabajos dignos, y contribuir a la consecucion del pleno empleo priorizando

a los grupos historicamente excluidos.



Objetivo 10. Impulsar la transformacioén de la matriz productiva.

10.3. Diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios

que proveen Servicios.

a) Fortalecer el sector servicios, para la creacion y fomento de empleo inclusivo.

b) Fomentar la generacion de capacidades técnicas y de gestion en los servicios,

para mejorar su prestacion y contribuir a la transformacion productiva.



ANEXO N’ 6 FOTOS

Foto Hosteria Sinfonia del Mar - Asociada

-

D Laverdy |

Foto Hotel Laverdy - Asociado



Foto: Entrevista a cliente

Foto: Entrevista ha empleado de uno de los hoteles



ANEXO N° 7 PROCESO DE CALCULO DE LA MUESTRA

Foérmula para calcular la muestra: Poblaciones finitas

B Z2PQN
" e2(N—-1)+Z2PQ

n

N: tamafio de la muestra

N: poblacion

Z: nivel de confianza (95%=1.96)

P: probabilidad (0.5)

q: probabilidad que no se cumpla (0.5)

e: margen de error (0.05 %)

B 1.96%0.5 * 0.5 = 720
7 0.052(720 — 1) + 1.9620.5 * 0.5

n

_691488
n=77570




ANEXO N° 8 PRESUPUESTO

RECURSOS MATERIALES Y SUMINISTROS

CANTIDAD DENOMINACION Ugl?ri];g o TOTAL
2 Esferos $0.50 $1.00
2 Carpetas $0.75 $1.50
3 Resma de hoja $4.50 $13.50
3 Anillado $1.50 $4.50
10 Impresion de documento $25.00 25.00
TOTAL RECURSOS MATERIALES $ 45.50
RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS
CANTIDAD DENOMINACION U;girlg = TOTAL
1 Equipo de Computo $ 750.00 $ 750.00
1 Comunicacion teléfono $40.00 $ 40.00
TOTAL DE RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS $ 790.00

TOTAL GENERAL

$ 835.50
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ANEXO N° 10 VIDA JURIDICA DE ASHOTPLAYAS

Oficke Mra. MT 7820151724
Guaysguil, 85 de octabere d¢ 2015

Assate: REGISTRO DE DIRECTIVA ASHOTPLAYAS

Sehwy b et

Mans Fsa Yrene Cotalona Viter Acsitem
Pressdenis

ASHOTPLAYAS

En s Dospacho

Die mu commaders s
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permao mioTRar ko sgusente
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MARIA ELSA VITER ACATURR!
LOLA DEL ROCIO MORALES SAENZ DE VITER
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PRESIDENTE
VICEPRESIDENTE
SECRETARIA
TESORERA
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