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Resumen 

El presente trabajo se enfoca en analizar la gestión de calidad en el servicio del 

sector hotelero como un factor que incremente la competitividad en el hotel AG Casa 

Blanca Suite. La gestión de calidad se ha convertido en una herramienta importante 

en el rubro económico de las empresas, el propósito de su aplicación es incrementar la 

eficiencia, efectividad y satisfacción de los clientes, al mismo tiempo permite alcanzar 

una posición de ventaja competitiva en el mercado que se encuentre. Se realizó una 

investigación descriptiva utilizando un enfoque mixto por medio del método deductivo 

con la finalidad de identificar los factores de gestión de calidad en el servicio y su 

impacto en la competitividad, la información se obtuvo por medio de los instrumentos 

de recolección de datos. Los instrumentos utilizados fue la guía de entrevista 

direccionada a la gerente y el cuestionario enfocada a los clientes del hotel. Los 

resultados indican que los servicios del hotel estudiado satisfacen las necesidades, 

poseen trabajadores serviciales y una buena atención al cliente, no obstante, la 

resolución de problemas en el hotel no es eficiente, el servicio de buffet ofrecido no 

es el adecuado. En conclusión, el trabajo de investigación demuestra que la calidad es 

una herramienta fundamental para fortalecer el posicionamiento y destaca la necesidad 

de implementar procesos efectivos de solución de problemas para mejorar la 

satisfacción del cliente direccionada al ciclo Deming o también conocida como ciclo 

PHVA. 

 

Palabras claves: Gestión de calidad, Competitividad, Ciclo de Deming, Servicio. 
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Quality management, a competitiveness factor at the AG Casa Blanca Suite 

hotel in Salinas caton, 2022 

 

AUTHOR: 
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TUTOR: 

Ing. Divar Castro Loor, MSc. 

Abstract 

This paper focuses on the analysis of quality management in the hotel sector 

as a factor that increases competitiveness in the hotel AG Casa Blanca Suite. Quality 

management has become an important tool in the economic area of the companies, the 

purpose of its application is to increase efficiency, effectiveness and customer 

satisfaction, at the same time it allows to reach a competitive advantage in the market. 

A descriptive research was carried out using a mixed approach by means of the 

deductive method with the purpose of identifying the factors of quality management 

in the service and its impact on competitiveness, the information was obtained by 

means of data collection instruments. The instruments used were the interview guide 

addressed to the manager and the questionnaire focused on the hotel's clients. The 

results indicate that the services of the hotel studied meet the needs, have helpful 

workers and good customer service, however, the resolution of problems in the hotel 

is not efficient, the buffet service offered is not adequate. In conclusion, the research 

work demonstrates that quality is a fundamental tool to strengthen positioning and 

highlights the need to implement effective problem-solving processes to improve 

customer satisfaction based on the Deming cycle or also known as the PHVA cycle. 

 

Key words: Quality management, Competitiveness, Deming cycle, Service. 
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Introducción 

En el contexto mundial, la gestión de calidad y la competitividad enfocada en 

los hoteles ha tomado una gran importancia. Con la globalización y el crecimiento de 

la demanda en lo que concierna a los viajes y el turismo hacia diferentes países del 

mundo. Algunos países tienen como principal fuente económica el turismo, 

convirtiéndolo en una industria altamente competitiva. Con el pasar de los años, la 

industria hotelera debe enfrentarse a una competencia cada vez más exigente, 

provocando que los hoteles estén en constante evolución y mejorando su calidad en el 

servicio, ofreciendo una experiencia inigualable de la competencia del mercado.  

Además, las empresas de diferentes países desean el reconocimiento del 

mercado por medio de la fidelización de sus clientes, por tal motivo, las empresas se 

plantean reinventarse continuamente mediante diferentes sistemas de gestión de 

calidad, desarrollando estrategias de mejora, satisfacción al cliente, calidad en sus 

procesos de fabricación de un producto o servicio, cumpliendo y satisfaciendo las 

expectativas del consumidor. La aplicación del sistema en una determinada empresa 

provoca un distintivo significativo ante la competencia. 

Latinoamérica siempre ha sido considerado como el exportador de materia 

prima, pero la situación cambió en los últimos años. En la actualidad, se evidencia que 

países como Brasil, Chile, Colombia, Perú, Uruguay y Ecuador se han convertido en 

lugares altamente turísticos. La demanda de hospedaje ha incrementado con el paso 

de los años, generando una competitividad entre los hoteles de cada país, entre ellos 

encuentran una forma de distinguirse de la competencia por medio de la calidad en el 

servicio, con la finalidad de conseguir posicionamiento en el mercado. Deben de 

asegurarse de ofrecer servicios de calidad y satisfacer las expectativas de los clientes. 

En la región de Sur América la gestión de calidad se está desarrollando a pasos 

agigantados, los hoteles están aplicando estrategias innovadoras y sostenibles para 

mejorar la experiencia de los clientes y volverse competitivo. El uso de la tecnología 

es uno de los instrumentos más utilizados en los hoteles porque se pueden mejorar 

procesos y la satisfacción del cliente por medio de aplicaciones móviles para realizar 

la reserva de la habitación, el registro de ingreso, promociones, entre otras. 
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Ecuador es uno de los países con gran biodiversidad en todo el continente y 

eso hace ver al país como destino turístico. El compromiso que se tiene por la calidad 

es importante, ya que, se está tomando con responsabilidad los procesos de 

elaboración del servicio con calidad. La formación y capacitación tanto de los 

trabajadores como los gerentes son factores diferenciadores, por consiguiente, mejora 

las habilidades, adquirir nuevos conocimientos personales que estén relacionados y 

enfocados a la satisfacción del cliente junto a la sustentabilidad empresarial. Otro 

factor para diferenciarse de la competencia es la mejora continua y la innovación en 

la oferta de los servicios de los hoteles ubicados en el país. 

La industria del turismo es muy importante para la economía de Ecuador, tanto 

que uno de sus retos es producir un cambio de la matriz productiva. MINTUR (2019) 

plantea que la industria local debe destacar en el ámbito internacional por la calidad 

generada a sus productos o servicios. Implementando alto valor agregado, plazas de 

trabajo con altos estándares de calidad, personal especializado, todo con la finalidad 

de impulsar la competitividad del país. Aplicar modelos de gestión de calidad en el 

país es beneficioso para la imagen de las empresas, puesto que se registra una marca 

en la conciencia de las personas. 

En la provincia de Santa Elena, el sector turístico ha tenido un crecimiento 

bastante importante, convirtiéndose en la principal fuente económica para los 

habitantes de la localidad. Por lo general, los turistas llegan para disfrutar de las 

diversas playas de la localidad y pasar un fin de semana ameno junto con sus 

familiares, amigos o parejas. En el cantón Salinas, se encuentran varios hoteles 

predispuestos a brindar sus servicios de hospedaje. En el malecón, hay una gran 

competitividad ya sea directa o indirecta, son pocos los hoteles que pueden distinguirse 

de la competencia y garantizar una estadía de buena calidad hacia sus clientes. 

El tema por investigar se basa en la gestión de calidad, un factor de 

competitividad en el hotel AG Casa Blanca Suite del cantón Salinas, 2022. Es 

relevante analizar la actualidad de la gestión de calidad porque se ha convertido en un 

pilar importante en el sector económico, ya que, es una herramienta que persigue de 

manera constante la mejora continua de los procesos internos y externos de la empresa, 

con el objetivo de ofrecer un mejor servicio a los clientes y posicionarse en el mercado 

frente a la feroz competencia existente en el mercado.  
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En el planteamiento del problema de la investigación se indica a nivel 

internacional, que el sector empresarial ofrece productos o servicios con calidad, es un 

factor diferenciador para las demás empresas. Por este motivo, los consumidores no 

solo adquieren un servicio o producto, sino también obtienen experiencias que logre 

superar sus expectativas. En la actualidad, los sistemas de gestión de calidad que son 

implementados en las empresas reflejan beneficios en los procesos internos y externos, 

estableciendo una política de trabajo con la finalidad de alcanzar los objetivos 

planteados. Además, se busca por medio de los modelos que los procesos realizados 

sean mejorados de manera continua, hasta llegar a la excelencia deseada por las 

empresas y por los consumidores. 

A nivel mundial, las organizaciones están generando procesos de mejora 

continua en el que sean adaptados a la empresa y forme parte de una filosofía 

empresarial, es por este motivo, los modelos de negocios tienen la tendencia de ser 

eficientes y eficaces obteniendo así una mayor rentabilidad económica. El crecimiento 

de las empresas en la actualidad se debe en gran parte a la aplicación de calidad en los 

procesos de servicio de la atención al cliente, fabricación, marketing y así muchas 

actividades más de la empresa. No obstante, es complejo analizar desde el contexto 

mundial porque existen diferentes estándares de calidad en cada continente e incluso 

en cada país. Esto puede ocasionar que los productos o servicios se conviertan en 

menos competitivos en el mercado internacional puesto que en cada país o región se 

conservan sistemas regulatorios y de cumplimientos que en algunos casos serán de 

menor o mayor exigencia. 

La implementación de los modelos de calidad en América del Sur es escasa, 

es por tal motivo que, se debe trabajar y hacer énfasis en la importancia que tienen los 

modelos de calidad en los servicios turísticos, incluyendo los servicios de alojamiento. 

Varios hoteles de la región poseen problemas en la eficiencia y eficacia de los procesos 

internos, ocasionando insatisfacción a los clientes en términos de calidad y servicio. 

Concientizar a las personas que la calidad es un factor importante en la aplicación de 

los sistemas de gestión de calidad y que no sea visto como un gasto innecesario. 

Invertir en herramientas, procesos, tecnología y capacitación de los trabajadores a fin 

de mejorar la calidad de la empresa es beneficiosa en todos sus aspectos. 
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A nivel latinoamericano, muchas de las empresas no han implementado 

sistemas de gestión de calidad y las empresas ubicadas en Ecuador no son la 

excepción. A pesar de que la industria hotelera se ha convertido en un mercado feroz 

debido al gran número de competencias ubicadas en el lugar, de igual manera, los 

modelos no son aplicados en las empresas por el desconocimiento. Silva (2015) 

menciona que uno de los principales entes reguladores que emiten la certificación de 

calidad en Ecuador es el ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y 

Certificación), esta entidad representa la prestigiosa Organización Internacional para 

la Estandarización (ISO) que sin duda alguna es la más conocida y reconocida en el 

medio local. 

En Ecuador, uno de los grandes desafíos que afrontan las empresas del país es 

la falta de personal capacitado para realizar sus actividades. Muchos de los hoteles 

poseen ciertas dificultades al encontrar personas que estén actas para realizar el trabajo 

de atención al cliente y el ofrecer de manera adecuada los servicios hacia los clientes. 

Los trabajadores son uno de los factores claves para que se cumplan con los servicios 

del hotel, haciendo énfasis en la satisfacción y las expectativas del cliente. Logrando 

la fidelización de la marca y de las personas que adquieren el servicio. 

En la provincia de Santa Elena se alberga a varios turistas de diferentes partes 

del mundo. Es un sector muy turístico que representa un rubro económico bastante 

importante para los cantones de la provincia. El problema radica en que el cantón 

Salinas existe una competitividad muy alta, ya que, el hotel a investigar se encuentra 

ubicado en el malecón frente a la playa. Asimismo, los procesos de los hoteles 

necesitan ser claros y efectivos para abordar y resolver problemas o inconvenientes de 

los clientes. Es por tal motivo, los factores como la falta de compromiso de la 

administración, el trabajo en equipo, prevención y corrección de problemas, objetivos 

de mejoramientos o también conocida como mejora continua, gestión de 

reclamaciones, planeación estratégica, enfoque a procesos, repercuten en la 

insatisfacción de clientes, perdida de reputación y pérdidas económicas para la 

empresa. 

Ante esta situación, se plantea a la gestión de calidad como un factor 

diferenciador que se ofrece por medio del servicio hotelero, ejecutado por todos los 

colaboradores del hotel, desde la gerencia hasta los trabajadores, logrando que las 
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empresas obtengan un reconocimiento en el mercado mediante su aplicación. Es 

crucial tener presente la aplicación de los sistemas de gestión de calidad puesto que la 

lealtad de los clientes es fundamental para las empresas, en este caso, para el hotel. 

En consecuencia, de la problemática, se aclara en la siguiente sistematización 

del problema.  

 ¿Cómo se encuentra la situación actual del hotel AG Casa Blanca Suite? 

 ¿Cuáles serían los factores que permite al hotel AG Casa Blanca Suite 

mejorar la gestión de calidad? 

 ¿La aplicación de la Norma ISO 9001-2015 mejorará la gestión de calidad 

en el hotel AG Casa Blanca Suite? 

Expresado lo anterior, en la formulación del problema se examina una 

respuesta que se pronuncia por medio de la siguiente pregunta planteada en la 

investigación; ¿De qué manera la gestión de calidad se considera un factor de 

competitividad para el hotel AG Casa Blanca Suite? 

En el presente tema de investigación se procede a presentar el siguiente 

objetivo general que consiste en: Analizar la gestión de calidad en el servicio del 

sector hotelero como factor que incremente la competitividad en el hotel AG Casa 

Blanca Suite del cantón Salinas. Desglosando los objetivos específicos que serán 

indagados a lo largo del trabajo, con la finalidad de alcanzarlos: 

 Diagnosticar la gestión de calidad existente en el hotel AG Casa Blanca 

Suite. 

 Identificar los factores de calidad en el servicio que mejora la 

competitividad del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 Implementar un modelo basado en la Norma ISO 9001-2015 enfocada en 

el ciclo PHVA en el hotel AG Casa Blanca Suite. 

La justificación teórica del trabajo de investigación se enfoca en plasmar la 

información obtenida de la gestión de calidad, estas son determinantes para que las 

empresas den un salto de calidad brindando un servicio o un producto y también 

convertirse en un actor importante para distinguirse en la competencia. La 
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investigación posee información transcendental y positiva, por tal motivo, se convierte 

en una investigación realizable en la empresa a investigar. Esta información es 

complementaria con los respectivos análisis de autores vinculados con las variables, 

dimensiones e indicadores del trabajo investigativo. 

Por otra parte, la justificación práctica ayuda al planteamiento de otras 

alternativas que conseguirá la solución a un problema con la ayuda de la aplicación de 

la gestión de calidad en el hotel AG Casa Blanca Suite. La adecuada aplicación de 

sistemas de calidad produce un gran beneficio de manera interna y externa de la 

empresa, además, la aplicación de un estándar de calidad ayuda a distinguirse de la 

competencia logrando un posicionamiento en el mercado y mejorando los procesos 

del hotel. Previamente con lo ya mencionado, se considera proponer este tema de 

investigación, puesto que ayudará al hotel AG Casa Blanca Suite a brindar un servicio 

de calidad para todos sus clientes, optimización de recursos, mejorando el 

funcionamiento de los procesos. 

La idea por defender del trabajo de investigación: La calidad como 

herramienta fundamental para fortalecer el posicionamiento del hotel AG Casa Blanca 

Suite del cantón Salinas. 

La estructura considerada para el tema de titulación se despliega de la siguiente 

manera:  

En el capítulo I se encuentra integrado por el marco teórico en el cual se 

definen todas las variables, dimensiones e indicadores que fueron consideradas en la 

investigación, además se incluyen conceptos relacionados con la temática principal. 

De igual manera, se encuentran los documentos que sirven de guía para la 

investigación en el apartado de la revisión literaria y artículos que son necesarios en 

el trabajo junto con los fundamentos legales. 

Por otra parte, en el capítulo II se encuentra la parte metodológica del trabajo 

en la que se refleja la obtención de información necesaria para alcanzar el objetivo 

general y objetivos específicos. El alcance de la investigación, enfoque, método, 

diseño de muestreo, instrumentos de recolección de datos están direccionadas a los 

clientes del hotel, con la finalidad de recolectar información necesaria para el 

desarrollo del trabajo de investigación curricular aportando valor a la propuesta y 

alternativas para solucionar la problemática. 
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Por último, en el capítulo III se exhiben los resultados que fueron extraídos 

por medio de los instrumentos de recolección de datos relacionados al tema principal. 

En el capítulo se procesa y analiza los resultados obtenidos, luego se plantea una 

propuesta para implementar un sistema de gestión de calidad que ayudará a brindar un 

servicio de calidad en el hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



20 

 

Capítulo I. Marco referencial 

Revisión de literatura 

Al respecto, Veloz & Vasco (2016) realizaron un estudio donde se presentan 

resultados de aquellos hoteles que están estructurados para acoger personas de 

diferentes localidades y por diferentes motivos. El propósito del estudio de 

investigación es asegurar la calidad de los servicios ofrecidos de alojamiento, 

permitiendo evaluar a los turistas los procesos y que las empresas se enfoquen en la 

satisfacción al cliente. Las empresas hoteleras dependen de que sus trabajadores 

conozcan los deseos de los clientes y que a su vez sepan identificar cuando el servicio 

se lo está ejecutando con calidad. Se mide el nivel de satisfacción logrado por parte de 

la empresa hacia los clientes por medio de la metodología de SERV-QUAL. Los 

resultados obtenidos muestran un enfoque desde el punto analítico brindando una 

percepción del contexto general de la calidad de servicios en el hotel, existen 

deficiencias en términos de confiabilidad y capacidad de respuesta hacia el usuario. 

Según los autores: Millán & Gómez (2018) en su artículo científico que se ha 

tomado como referencia, ellos han definido factores e indicadores de competitividad 

hotelera, ya que, la competencia es transcendental para las empresas. El estudio 

analizado es de carácter teórico que surge de una revisión de documentos empíricos 

realizados en otros países en lo que fueron extraídos indicadores para medir en el 

sector hotelero. Toda la información recaudada referente a la competitividad fue 

separada en diferentes categorías como países, regiones y destinos. Los resultados 

arrojaron que aquellos factores que producen competitividad son debido a los procesos 

y condiciones que ofrece el servicio. En la conclusión, los factores de competitividad 

demandan rubro económico si se considera mejorar algunos aspectos, aunque estas 

aplicaciones no aseguran una mejor posición competitiva, todo esto se traduce que ser 

más competitivo significa ser más productivo, mayores ventas, reducción de costos y 

por ende la obtención de mayores ganancias. 

Por otra parte, Luján y otros (2019) en su artículo científico hacen referencia a 

los hoteles boutiques como los grandes impulsores del turismo a nivel mundial. Esta 

investigación se realiza mediante 14 hoteles boutiques ubicados en México, en la que 

se identifican cuáles son los factores que realzan a la competitividad en el sector 

hotelero antes mencionado. La información recolectada durante el estudio fue 
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observada y analizada por tres líderes que tuvieron éxito en su implementación. Los 

resultados reflejan que la calidad del servicio a los clientes y la utilización de medios 

digitalizados son dos factores diferenciadores de la competencia. Además, se 

determinó que la infraestructura que poseen los hoteles de este tipo no es un factor 

influyente en su éxito. Se concluye en la calidad de los servicios y la creación de estos 

hoteles que son los factores principales para ser competitivo en el mercado. Uno de 

los factores que determina el éxito competitivo en estas clases de hoteles es por medio 

de la atención personalizada, uso de medios digitales, creación de un concepto propio 

y la oferta de servicios de alojamiento. 

Por otra parte, Zavala & Vélez (2020) en el artículo de investigación científica 

analizan la gestión de calidad y servicio al cliente como factor de competencia en las 

distintas empresas de servicios situadas en Ecuador, determinando que la gestión de 

calidad no se considera una estructura definida y seguida por los empleados y 

empleadores, sino que se ha considerado como una filosofía de trabajo en la que se 

interiorice a cada una de las personas que integran la empresa. El éxito para que las 

empresas puedan surgir en un mercado tan competitivo es por la demanda de los 

clientes que inciden positivamente en la gestión de calidad. La investigación se realizó 

por medio del enfoque cualitativo con la intención de indagar trabajos realizados 

previamente del tema. Los resultados brindaron la conceptualización de la gestión de 

calidad según autores, algunos de ellos consideran que es un proceso, una estrategia, 

una necesidad, etc. Finalmente, se concluye que la aplicación de la gestión de calidad 

es importante e indispensable en las diferentes empresas ya sean estas de servicios o 

de productos, porque así se puede cumplir con las necesidades de los consumidores. 

Como menciona Jácome (2021) en su trabajo de titulación para maestría en 

Administración de Empresas, la calidad en los servicios hoteleros es el eje principal 

que se realiza en el proceso para la obtención total o parcial de la satisfacción de los 

clientes, esto se da por la optimización de los recursos. La satisfacción siempre será 

reflejada en los clientes por medio de la fidelización de la marca y la competencia que 

existe en el mercado donde se encuentra. El objetivo principal de este trabajo es 

determinar el modelo de gestión de calidad haciendo énfasis en la norma ISO 9001-

2015.  La metodología que se utilizó fue de carácter cualitativa por medio del método 

hipotético y deductivo, siendo así de tipo exploratorio, describiendo los temas a tratar 

correlacional, ya que el investigador pueda experimentar la hipótesis que se planteó 



22 

 

en ese tema. En conclusión, el estudio determina que la creación de nuevas estrategias 

son claves para cumplir con la satisfacción del cliente interno y externo. Estas acciones 

y estrategias favorecen a la empresa por motivo de que se promociona la gestión de 

calidad del servicio, logrando la ventaja competitiva frente a las demás empresas del 

sector o mercado. 
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Desarrollo de teorías y conceptos 

Gestión de calidad 

De acuerdo con el criterio de Hernández et al. (2018), mencionan que la gestión 

de calidad es una herramienta que sirve para mejorar todos los procesos 

administrativos que suscitan en el interior de la empresa, es por tal motivo, que la  

calidad debe fomentarse como una cultura y ser basada como un requisito para lograr 

la satisfacción del cliente. Este nuevo modelo de gestión marca un gran avance hacia 

el camino de la gestión del conocimiento, puesto que se enfoca en el recurso humano 

y en los conocimientos debido a su gran capacidad de tomar decisiones positivas. 

Asimismo, Silva et al. (2020) expresan que la aplicación de la gestión de 

calidad envuelve a los diferentes procesos que hay en la empresa, estas son aplicadas 

para que se logre con éxito la satisfacción de los clientes, permite fomentar la 

estrategia para el mejoramiento continuo y de implantar un modelo filosófico de la 

misma. Se descubren líderes natos para dirigir los procesos, pero es importante 

considerar que la responsabilidad recae en la organización, está dirigida a clientes 

internos como accionistas, colaboradores, entre otros y clientes externos como la 

sociedad, clientes, etc. 

Los autores Zayas et al. (2021) detallaron que la importancia de la gestión de 

calidad es indiscutible para cualquier empresa, ya que, gracias a sus gestiones, las 

diferentes empresas pueden mejorar en torno a sus productos o servicios o incluso en 

los procesos de las empresas (pág. 20). Los procesos que se realizan de manera interna 

y externa de la empresa, esto se realiza con el objetivo de mejorar constantemente, ya 

sea de un producto o servicio formando parte del proceso de satisfacción del cliente 

logrando una ventaja competitiva en el mercado. 

Satisfacción del cliente. Armstrong & Kotler (2013) han definido que a 

satisfacción de los clientes se debe al cumplimiento de las expectativas que se genera 

al consumir un producto o servicio, si las empresas logran satisfacer a sus clientes, 

esto puede represar aspectos positivos, puesto que será un incentivo hacia la 

organización para brindar un servicio o producto con calidad que satisfagan las 

necesidades correspondientes (pág. 14). Diferentes empresas realizan estudios para 

evaluar la satisfacción del cliente en relación con sus productos o servicios, por medio 



24 

 

de la retroalimentación las empresas mejoran la calidad de los productos logrando así 

la fidelidad de los clientes y posicionamiento de la marca frente a la feroz competencia. 

Moreno (2019) hace énfasis en que la satisfacción de la persona que recibe el 

producto o servicio que desea, vinculando las expectativas que se tiene del resultado 

final. Además, se plantea que la satisfacción personal proviene de la percepción del 

gusto por el hecho de que si se tiene atracción por un producto significa que ha logrado 

satisfacer las necesidades y se volverá adquirir (págs. 105-106). Los consumidores 

tienen expectativas muy altas acerca de un producto o servicio, es donde las empresas 

tienen un reto para llegar a ese mercado. 

De igual manera, Romaní et al. (2019) hacen mención a la satisfacción del 

consumidor el cual es uno de los temas más relevantes de los tiempos contemporáneos 

en el ámbito empresarial, las diferentes organizaciones del mercado están interesadas 

en volverse competitivas por medio de estrategias bien identificadas para satisfacer las 

necesidades del consumidor (pág. 104). El resultado de la satisfacción del consumidor 

es gracias a diferentes factores en las que se involucra la atención al cliente, tiempo de 

entrega, facilidad de uso, seguridad y otros servicios adicionales. 

La satisfacción del consumidor es uno de los temas más importantes y 

complejos ya que con un mercado cada vez más competitivo se exige que las 

organizaciones posean estrategias bien definidas de satisfacción de las necesidades de 

sus consumidores para lograr su fidelidad garantizando la supervivencia de las 

empresas. 

Expectativas. Como menciona Belén et al. (2021), el tema de las expectativas 

se basa en aquellas necesidades que posee el consumidor de lo que una empresa puede 

llegar a ofrecer, no puede ser controlado por las empresas. Los clientes son los 

encargados de crear las expectativas para que sean satisfechas (pág. 1437). Las 

expectativas implican entender a que las personas tienen objetivos, aspiraciones, 

deseos de manera personal. Es importante que las empresas logren la satisfacción del 

cliente superando las expectativas previstas de un producto o servicio que se ha 

adquirido, en otras palabras, es lo que las personas idealizan y se relacionan con 

experiencias positivas, ya sea por la calidad del producto, precio, servicio, etc. 
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Necesidades. Grassetti (2018) hace mención de que las necesidades de las 

personas no pueden ser idénticas, debido a la gran variedad de personas existe un sin 

números de necesidades por satisfacer. Satisfacer una necesidad consiste en cubrir el 

deseo de algo o de alguien por medio de un producto o servicio, este es uno de los 

grandes retos que se ven en la obligación de superar los negocios (pág. 10). Es decir, 

las necesidades son aquellas que las personas desean al adquirir un producto o servicio 

para satisfacer sus deseos para su bienestar humano. 

Calidad 

De acuerdo con el criterio de Deming (1989) la calidad es entendida como un 

producto o servicio que se crea para satisfacer la necesidad del cliente, ya sea esta en 

su totalidad o incluso en algunos casos esta puede superar las expectativas, influye 

directamente el valor que tenga el producto o servicio y al valor económico que 

imponga la empresa con el que el consumidor esté dispuesto a pagar. 

Conforme a lo expresado por Benzaquen (2018) asocia la calidad con aquel 

producto final o servicio que logró satisfacer las necesidades e incluso supera las 

expectativas previstas del bien de acorde con el precio pagado (pág. 284). La empresa 

debe asegurarse que el producto o servicio brindado contenga los mayores estándares 

de producción y elaboración, por tal motivo, los productos o servicios deben ser 

evaluados contante y minuciosamente para el cumplimiento de los diferentes 

estándares de calidad requerida por los consumidores. Además de satisfacer las 

necesidades, la calidad también varía entre la relación calidad-precio que la empresa 

le otorgue y que el cliente esté dispuesto a pagar por el resultado de un bien. 

Atención al cliente. Además, Loaiza et al. (2020) concluyen que en definitiva 

la atención al cliente es uno de los factores para que las empresas puedan posicionarse 

en el mercado incluyendo el valor agregado y distintivo con el objetivo de siempre 

satisfacer las necesidades del consumidor del bien o servicio (pág. 180). En muchas 

ocasiones, la atención al cliente es la carta de presentación de las empresas, ya sea por 

su trato, transparencia, calidad, aspecto, confianza, entre otros, pero la atención al 

cliente es una manera distinta de ofrecer un servicio que cumple con la satisfacción de 

los usuarios. 
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Servicio. Las opiniones de Rojas at al. (2020) dan a entender que los elementos 

de los servicios se ofrecen de manera alternativa teniendo como referencia la atención 

al cliente de los consumidores por el hecho que es el método por donde se aspira 

cumplir con las expectativas y necesidades del cliente (pág. 230). Por lo consiguiente, 

el servicio es una actividad que se realiza con el único objetivo de satisfacer el deseo 

o necesidades. El servicio es intangible y se da por medio de una interacción de dos o 

más personas, esto debe cumplir con estándares de calidad. 

Norma ISO 9001-2015 

 Según la opinión de Jácome (2021) define que gracias a la norma ISO 9001-

2015 permite a la empresa que tenga un reconocimiento distintivo a su competencia 

por el hecho de que la norma promueve la excelencia en la calidad de servicio en todos 

los procesos que se desea aplicar (pág. 68). La norma está orientada a mejorar la 

eficacia de los procesos de calidad en una empresa, mejorando el desempeño laboral 

y los resultados. Por medio de su aplicación se puede obtener un certificado de calidad 

que permite el posicionamiento adecuado de la empresa, consiguiendo la aceptación 

de los clientes y ofreciendo productos de calidad a los consumidores. 

Ciclo de Deming. De acuerdo a la organización ISO (2015) menciona que el 

ciclo de Deming o también conocido como ciclo PHVA se divide en cuatro partes; 

planificar, consiste en definir los objetivos que se establecen en el tema con sus 

respectivos procesos; hacer, implementar lo que se planificó por medio de una 

estrategia; verificar, realizar el respectivo control de lo que previamente se realizó y 

por último, actuar: se refiere a la toma de decisiones cuando sea necesario o requerido 

para mejorar el desempeño. 

Mejora continua. Rajadell (2019) hace énfasis en que la mejora continua está 

encaminada a la perfección de las actividades realizadas por el ser humano, haciéndolo 

con la mayor optimización de recurso y sabiendo acertar la oportunidad de mejorar 

día tras día (pág. 219). El mercado económico resulta ser muy cambiante y 

competitivo, es por tal motivo que los negocios mejoran para no quedarse atrás en la 

disputa de liderar el mercado. Más allá de ser un proceso administrativo, esto debe 

considerarse como una filosofía empresarial aplicada en todos los integrantes de la 

organización para mejorar el rendimiento interno de la empresa. 
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Competitividad 

Los autores como Benavides & Cedeño (2019) mencionan que para el 

dinamismo del mercado tiene que ser competitivo, por tal motivo, la competencia entre 

empresas es buena porque permite mejorar, evolucionar e incluso posicionarte en el 

mercado (pág. 46). El ser competitivo significa que se está preparado en aspectos 

tecnológicos, habilidad, recursos, ya que se mide el rendimiento de la organización en 

comparación a las demás. 

La opinión de Díaz et al. (2022) es que la competitividad debe ser entendida 

de forma integral en donde se involucran varios agentes para que se cumplan los 

diferentes escenarios de competencia (pág. 148). De tal manera se aplican estrategias 

que se direccionan hacia la producción de bienes y servicios con un valor distintivo 

para que el cliente pueda cumplir con sus necesidades generando la ventaja 

competitiva deseada. 

Estrategia 

Según Navarro et al. (2020) indican que las estrategias se aplican cuando 

existen algún problema que se desea resolver o cuando se desea cumplir con los 

objetivos propuestos por parte de la empresa (pág. 80). No importa si el negocio que 

desea aplicar una estrategia es pequeña o grande, lo importante es que se tenga 

definidos los objetivos que el negocio desea alcanzar a corto y largo plazo. Además, 

sirven para decidir aspectos como inversión de capital, enfoque de ventas, 

contrataciones, en el área de marketing, entre otras áreas de la empresa. 

Por otra parte, Romero et al. (2020) concluyen que la competencia entre los 

negocios es algo natural que pocas empresas tienen las herramientas necesarias para 

competir a la par que otras. Es por este motivo que los negocios, aplican estrategias 

para la toma de decisiones frente a distintas situaciones y poder alcanzar los objetivos 

planteados previamente (pág. 469).  La estrategia sirve para alcanzar una meta que se 

haya planteado de forma específica, es una serie de pasos o acciones que se aplican 

para lograr el objetivo. 
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Planificación estratégica. Además, Señalin et al. (2020) señalan que en la 

planificación se debe identificar el problema que se aspira resolver u objetivos que se 

desea cumplir para proponer posibles soluciones o metas planteadas desde el 

comienzo, finalmente analizar cuál de todas las opciones sirven para cumplir con los 

objetivos deseados en un límite de tiempo (pág. 1705). Al realizar una planificación, 

debe ser un proceso inclusivo, deben estar involucrados todos los integrantes de la 

empresa u organización.  

Dirección estratégica. Peralta et al. (2020) señalan que en el proceso se analiza 

el contexto externo e interno, se identifican las oportunidades, solucionan aspectos 

donde se haya tenido problemas y se distribuye de manera correcta el equipo de 

trabajo, sin este proceso no se podría realizar nada de lo antes mencionados es por este 

motivo que es valioso en una empresa (pág. 234). Es decir, la dirección estratégica es 

un proceso que se aplica cuando se planifica o se toma decisiones en las actividades 

de una empresa con la finalidad de alcanzar un objetivo. Esto incluye realizar sus 

respectivas evaluaciones para identificar el progreso que tiene la empresa para cumplir 

con los objetivos planteados en un comienzo. 

Posicionamiento 

Según el autor, Gómez (2019) ha definido que el posicionamiento otorga un 

registro positivo en ventas y permite destacarse de la competencia existente en el 

mercado, seleccionando a un segmento de mercado ya focalizado en el estudio de 

mercado, no obstante, las empresas persiguen que sus productos o servicios queden en 

la memoria de los consumidores, esto se conoce como fidelización de la marca (pág. 

186). Este posicionamiento puede ser variado, se puede constituir en posicionamiento 

de marca, de valor, de calidad, de competencia, de beneficios, entre otros, que son 

influyentes en la decisión de adquirir un producto o servicio. 

 Además, Ríos et al. (2021) expresan que el reconocimiento en el mercado es 

crucial para que el posicionamiento sea eficaz y eficiente. Es una estrategia que se 

utiliza en distintos negocios con la finalidad de acaparar mercados en donde la 

competencia es agresiva. Asimismo, establecer la marca o la identidad de un producto 

en que los consumidores lo recuerden y prefieran elegirlos (pág. 966). Por esta razón, 

el posicionamiento influye de manera positiva en la percepción que tienen las personas 
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hacia una marca, producto o servicio. Las estrategias pueden ser aplicadas por 

diferentes medios, entre ellos está la publicidad, la calidad, asociaciones, entre otras. 

Marca. Los autores Kloter & Keller (2012) han definido la palabra marca 

como un componente sustancial para que el nombre de la empresa o producto crezca 

y amplíe la influencia en el mercado, actuando como un factor diferenciador de la 

competencia que a mayor reconocimiento del mercado hacia la marca genera un 

prestigio vital para el posicionamiento en el sector empresarial. Diferentes empresas 

consiguen que las personas se identifiquen con la marca por medio de sus emociones, 

sentimientos, formando una imagen positiva (pág. 241). Entonces, el objetivo de la 

marca es ser reconocida y recordada por los clientes. Se construye por medio de la 

identidad de la empresa entablando una conexión emocional con los consumidores. 

Ventaja competitiva. Luciana et al. (2019) anuncian que la ventaja competitiva 

va más allá de solo conseguir la atracción, la calidad de los productos o servicios 

ofrecidos se deben encontrar por encima de la media competitiva, se consigue por 

medio de la innovación y avances tecnológicos constate que hay en los productos o 

servicios (pág. 327). Al existir tanta competencia, las empresas optan por un plan 

estratégico en el cual tenga ventaja frente a las demás empresas, consiguiendo así, una 

mayor captación de clientes. 
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Fundamentos legales 

 Conforme lo expresado por el Registro Oficial (2021) en la Constitución de la 

Republica del Ecuador en el cual se expresa varios beneficios que tienen las personas, 

teniendo un grado amplio de relevancia para el estudio: “Art. 52.- Las personas tienen 

derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad y a elegirlos con libertad, 

así como a una información precisa y no engañosa sobre su contenido y 

características” (pág. 27). 

El Registro Oficial (2010) menciona la Ley del Sistema Ecuatoriano de 

Calidad que expresa lo siguiente:  

Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco jurídico del sistema 

ecuatoriano de la calidad, destinado a: i) regular los principios, políticas y 

entidades relacionados con las actividades vinculadas con la evaluación de la 

conformidad, que facilite el cumplimiento de los compromisos internacionales 

en ésta materia; ii) garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos 

relacionados con la seguridad, la protección de la vida y la salud humana, 

animal y vegetal, la preservación del medio ambiente, la protección del 

consumidor contra prácticas engañosas y la corrección y sanción de estas 

prácticas; y, iii) Promover e incentivar la cultura de la calidad y el 

mejoramiento de la competitividad en la sociedad ecuatoriana. (pág. 2) 

De igual manera, según el Registro Oficial (2015) en la Ley Orgánica de 

Defensa del Consumidor del capítulo II, se hace énfasis en los derechos y obligaciones 

del consumidor en los que se consideran los siguientes puntos: 

 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 óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y 

medida. 

 Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales. 

 Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del consumo 

responsable y a la difusión adecuada de sus derechos. 
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 Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de 

reclamos que estará a disposición del consumidor, en el que se podrá notar 

el reclamo correspondiente, lo cual será debidamente reglamentado. (págs. 

3-4). 
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Capítulo II. Metodología 

Para la elaboración del trabajo de investigación curricular titulado “Gestión de 

calidad, un factor competitivo del hotel AG Casa Blanca Suite del cantón Salinas, 

2022” donde se utilizó diferentes técnicas y método de investigación con el objetivo 

de recolectar información necesaria que sirva como base para el logro de los objetivos 

planteados previamente en la investigación. Además, analizar el contexto real del hotel 

donde se realiza la investigación. 

Diseño de investigación 

 Para este trabajo se utilizó el diseño de investigación descriptiva, la 

recolección de información relevante de las variables son tomadas en cuenta en la 

investigación. Además, con esto permite comprobar la influencia del problema 

identificado por los diferentes instrumentos de recolección de información como en 

este caso es la entrevista y las encuestas, con el objetivo primordial de indagar el 

manejo actual de la gestión de calidad en el servicio del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Se accedió a comparar, conceptualizar, interpretar los diferentes puntos de vistas que 

tienen los autores referentes al tema propuesto. Tomando en consideración 

información de libros, revistas y documentos publicados.  

 Asimismo, el enfoque aplicado a la investigación es de carácter mixto, es decir 

que se considera el enfoque cualitativo y cuantitativo. Desde el enfoque cualitativo se 

obtuvo información proveniente de la entrevista realizada al gerente y dueña del hotel 

AG Casa Blanca Suite obteniendo un análisis descriptivo de la situación actual y 

cuantitativa porque se examinó los datos numéricos proporcionados de las encuestas 

realizadas a los clientes en las que constan como es la calidad de servicio que ofrece 

tanto como los trabajadores y el hotel.  

Métodos de investigación 

De esta manera, el método de investigación utilizada es deductivo porque se 

realizó la indagación del tema en cuestión, desde un análisis de carácter general del 

problema hasta llegar a un punto en específico que debe ser identificado, analizado y 

solucionado.  Con el principal objetivo de investigar el servicio que ofrece el espacio 

hotelero hacia sus clientes, receptando un criterio coherente y que sea representativo 

para la investigación realizada. 
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Población y muestra 

La población que se consideró para realizar la investigación se enfoca en los 

diferentes clientes del hotel AG Casa Blanca Suite ubicado en el cantón Salinas, esta 

se dedica a la prestación de servicios hotelero para las personas que deseen adquirir el 

servicio, es por este motivo que la población varía y es infinita porque no se pudo 

acceder a la base de datos del hotel. El hotel posee la capacidad para alojar a 108 

personas en sus diferentes habitaciones, teniendo 22 habitaciones para 4 personas y 10 

habitaciones para 2 personas. 

Por lo siguiente, en la muestra se consideró realizar la entrevista al gerente 

general y dueña del hotel AG Casa Blanca Suite para obtener información relevante e 

importante de las acciones y decisiones que toma en carácter de gerente general. Se 

consideró que la investigación es de tipo no probabilístico por conveniencia y por ello 

se consideró la capacidad máxima del hotel y para la aplicación de las encuestas se 

consideró a las 108 personas que es la capacidad total del hotel. Las encuestas inician 

el viernes 20 de enero de 2023 y finalizó el 29 de enero de 2023.  

Recolección y procesamiento de los datos 

En el siguiente trabajo de investigación se aplicó la técnica de entrevista a la 

propietaria y gerente del hotel AG Casa Blanca Suite, ya que, se considera que es la 

persona que conoce acerca de las diferentes gestiones que se realiza a lo interno de la 

empresa y se encuentra en la capacidad de responder las interrogantes que abarca el 

tema de estudio. 

El instrumento utilizado para la recolección de datos es por medio de la guía 

de entrevista que se compone por 6 preguntas puntuales de acuerdo con el tema 

investigado, fueron realizadas con el objetivo de analizar la situación actual del hotel 

y averiguar si se aplican modelos de calidad como factor diferenciador de la 

competencia. Las preguntas fueron realizadas de manera abierta, de esta forma la 

persona entrevistada se encontraba en la libertad de responder y extenderse en su 

respuesta. 

Por otra parte, la encuesta se realizó para investigar la percepción de los 

clientes en lo que concierne a los servicios de calidad ofrecidos e identificando factores 

de competitividad en el hotel AG Casa Blanca Suite. La encuesta se realizó cuando 



34 

 

los huéspedes hacían el registro de salida o cuando se encontraban en el porche del 

hotel. 

Se realizó un cuestionario de 13 preguntas las que se enfocaban en los clientes 

del hotel para obtener información relevante en el estudio realizado. En el instrumento 

se observan preguntas cerradas con respuesta de opción múltiple que tienen relación 

con las variables del trabajo investigativo. Para las respuestas de opción múltiple se 

utilizó la escala de Likert en la que los encuestados tengan la facilidad de responder a 

la pregunta planteada. 

Tanto el instrumento de la guía de entrevista y el cuestionario fueron revisados 

y validados por un experto. Los resultados que se obtuvieron fueron analizados por 

medio de tablas y gráficas en donde se ven reflejada la información que se obtuvo por 

parte de los clientes. Se realizó una prueba piloto con el 10% de la población, en este 

caso fue dirigida hacia 10 huéspedes. Los datos fueron procesados por el programa de 

SPSS en el que se calculó el Alfa de Cronbach, la técnica refleja la estadística de 

fiabilidad de las preguntas de las encuestas. El resultado fue positivo, es decir, el 

análisis arrojo un 0.821 interpretándose que el instrumento utilizado es aceptado para 

realizar la investigación. 

Tabla 1 

Estadística de fiabilidad. 

 

Nota. Análisis Alfa de Cronbach realizado por el programa SPSS. 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 

elementos estandarizados 
N de elementos 

,821 ,780 11 
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Capítulo III. Resultados y discusión 

El instrumento de la entrevista esta direccionado hacia la señora Adriana 

González quien es la dueña y gerente del hotel AG Casa Blanca Suite ubicado en el 

cantón Salinas. En el cual se obtendrá información relacionada a las variables de 

gestión de calidad y competitividad que servirán de mucha ayuda para llegar a concluir 

el trabajo de investigación. 

Análisis de datos 

Resultado de la entrevista dirigida a la gerente y dueña del hotel AG Casa Blanca 

Suite del cantón Salinas. 

1. ¿Se mide la satisfacción del cliente? 

La satisfacción del cliente se puede medir de diferentes formas, en este caso el 

hotel posee un buzón de sugerencias donde hay preguntas enfocadas desde el 

recibimiento hasta la salida del hotel. Además, dentro de las preguntas planteadas a 

los clientes también están direccionadas a los trabajadores, en la atención del personal, 

la cordialidad que tuvieron de los trabajadores, del servicio brindado, entre otras más. 

El encargado del hotel realiza una base de datos con todos los clientes y se selecciona 

un porcentaje representativo en el que se analiza los sugerencias o reclamos emitidos 

por los clientes del hotel. 

2. ¿Cuál es el proceso que se sigue cuando existen situaciones de 

inconformidad por parte del hospedado en el hotel? 

Cuando el hotel se encuentra en esta situación, se designa a una persona 

específicamente para estos eventos, no es el recepcionista ni la persona que trabaja en 

la administración. Se escucha la queja del cliente y se analiza si el inconveniente es 

necesario que sea solucionado por parte del hotel. El problema más común que tiene 

en el hotel es a la hora de salida por parte de los huéspedes, se establece un horario en 

los que ellos deben dejar la habitación y muchas veces no se cumplen. Si existe un 

problema en el que involucra al mal funcionamiento por parte del hotel, se trata de 

solucionar en el mismo instante para satisfacer al cliente. 
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3. ¿Cuáles son los factores que diferencian al hotel de la competencia? 

Uno de los factores más importantes que diferencia de la competencia es por 

medio de la atención al cliente. En el hotel se toma mucha importancia a este tema, a 

tal punto que se establece como una política empresarial. En el hotel se encuentran a 

disposición de resolver dudas y ayudar al cliente en lo que sea necesario. Todo el 

personal ubicado en las instalaciones trabajan para satisfacer las necesidades, es por 

eso que se tiene trabajadores que son amables, amigables, atentos, siempre 

predispuestos a atender a los clientes. 

4. ¿Se cumplió con la meta planteada relacionada al posicionamiento del 

hotel? Explique su respuesta. 

Durante todos los años que se ha brindado el servicio de hotelería se logró 

alcanzar las metas que se propusieron en un inicio. Hay clientes nuevos que llegan por 

medio de recomendaciones y hay otros que llegan porque las experiencias han sido 

satisfactorias. El mejor posicionamiento es que las personas recuerdes al hotel por 

cosas positivas, por las buenas experiencias, por las instalaciones y sobre todo por el  

servicio ofrecido. 

5. ¿Considera que es necesario implementar un sistema de gestión de calidad 

de los servicios que brinda el hotel AG Casa Blanca Suite? Explique su 

respuesta 

En todas las empresas siempre hay cosas que pueden ser agregadas para 

mejorar. Trabajar en la infraestructura en uno de los factores importantes en el servicio 

hotelero, hay hoteles que no mejorar la infraestructura y tienen los mismos colchones, 

sábanas, cortinas, todo sigue siendo rutinario y esto afecta indirectamente a los 

clientes. En este caso, el hotel AG Casa Blanca Siute siempre se ha mantenido en 

constante innovación, marcando cierta diferencia con la competencia, ofreciendo un 

servicio de calidad. 

6. ¿Conoce la norma ISO 9001-2015? 

No se desconoce la norma ISO 9001-2015, pero aun así no ha sido aplicada 

por la empresa debido a la falta de información para su aplicación. Se aplican políticas 

de manera internas que deben ser cumplidas por todos los trabajadores del hotel. 
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Resultado de las encuestas dirigidas a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite 

del cantón Salinas. 

1. Los servicios ofrecidos por el hotel logran satisfacer sus necesidades.  

Tabla 2 

Satisfacción de las necesidades. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite.  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Los clientes del hotel hicieron mención de que se encuentran totalmente de 

acuerdo con los servicios que fueron ofrecidos durante su estadía en el hotel ya que se 

pudo satisfacer las diferentes necesidades que poseían los huéspedes encuestados. El 

resultado determinó que los servicios ofrecidos se encuentran de manera positiva con 

relación a la calidad para los clientes. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 5,6 5,6 

De acuerdo 32 29,6 35,2 

Totalmente de acuerdo 70 64,8 100,0 

Total 108 100,0  
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Figura 1 

Satisfacción de las necesidades. 
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2. La calidad del servicio del hotel cumplió con las expectativas previstas. 

Tabla 3 

Expectativas. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Un alto número de personas encuestadas mencionan que están de acuerdo con 

la calidad del servicio brindada por el hotel e incluso el servicio ofrecido cumplió con 

las expectativas de ciertos huéspedes; es decir, la calidad del servicio satisface con las 

necesidades de los clientes que se encuentran en las instalaciones del hotel, obteniendo 

respuestas positivas en las expectativas de los huéspedes. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 8 7,4 7,4 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
26 24,1 31,5 

De acuerdo 41 38,0 69,4 

Totalmente de 

acuerdo 
33 30,6 100,0 

Total 108 100,0  

Figura 2 
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3. La atención al cliente que propone el hotel es de su agrado. 

Tabla 4 

Atención al cliente. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

Se observa de manera evidente que los clientes del hotel están totalmente de 

acuerdo con la atención al cliente que recibieron durante su estadía en las 

instalaciones, es por tal motivo que, la atención al cliente es un punto fuerte de la 

empresa investigada. La fidelización de los clientes se da por medio de la atención 

ofrecida. 

 

 

 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
1 0,9 0,9 

De acuerdo 38 35,2 36,1 

Totalmente de acuerdo 69 63,9 100,0 

Total 108 100,0  
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Atención al cliente. 
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4. El servicio de buffet de comida es de calidad. 

Tabla 5 

Servicio de buffet. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 36,1 36,1 

De acuerdo 33 30,6 66,7 

Totalmente de acuerdo 36 33,3 100,0 

Total 108 100,0  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 La mayoría de las personas encuestadas estableció que no están ni de acuerdo 

ni en desacuerdo con el servicio de buffet de comida, esto se puede dar por diferentes 

factores como el precio, la calidad del producto no es la esperada, los horarios de 

atención del buffet, productos frescos, cartera de productos no amplía, entre otros. 

Cabe recalcar que nadie mencionó que estaba totalmente en desacuerdo. 
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Servicio de buffet. 
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5. La resolución de problemas por parte del hotel es eficiente. 

Tabla 6 

Resolución de problemas. 

 Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 Los encuestados indicaron que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo en que 

la resolución de problemas por parte de los trabajadores del hotel sea eficiente, es 

decir, el hotel no está aplicando las herramientas adecuadas para solucionar un 

problema de manera inmediata, es por este motivo que los procesos se vuelven lentos 

al ejecutarlos. 
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Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 28 25,9 25,9 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 38,0 63,9 

De acuerdo 30 27,8 91,7 

Totalmente de acuerdo 9 8,3 100,0 

Total 108 100,0  

Figura 5 

Resolución de problemas. 
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6. Los trabajadores del hotel son serviciales al ejecutar un servicio. 

Tabla 7 

Trabajadores serviciales. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

En la obtención de información acerca del servicio que ofrece el trabajador a 

sus clientes son bastantes positivos, ya que, todos los encuestados han calificado de 

manera positiva la atención al cliente que recibieron en su estadía en el hotel. Esta 

característica es importante para el hotel porque se crea buenas expectativas de 

atención del servicio para los clientes y futuros clientes. 

 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

De acuerdo 9 8,3 8,3 

Totalmente de acuerdo 99 91,7 100,0 

Total 108 100,0  
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Figura 6 

Trabajadores serviciales. 
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7. Cree usted que el servicio ofrecido por el hotel tiene tendencia a mejorar. 

Tabla 8 

Mejorar. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en desacuerdo 7 6,5 6,5 

En desacuerdo 28 25,9 32,4 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
37 34,3 66,7 

De acuerdo 20 18,5 85,2 

Totalmente de acuerdo 16 14,8 100,0 

Total 108 100,0  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 Según los datos recolectados en la encuesta se determinó que no están ni de 

acuerdo ni en desacuerdo los clientes en que el hotel pueda tener tendencia a mejorar, 

en estos casos la mejora continua es fundamental para el crecimiento de una 

organización. Entonces el hotel debe estar en constantes cambios que ayuden a mejorar 

de manera continua hasta superar o igualar la competencia. 
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Mejorar. 
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8. La industria hotelera compite por medio de la atención al cliente. 

Tabla 9 

Competencia por la atención al cliente. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en desacuerdo 6 5,6 5,6 

En desacuerdo 3 2,8 8,3 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
4 3,7 12,0 

De acuerdo 31 28,7 40,7 

Totalmente de acuerdo 64 59,3 100,0 

Total 108 100,0  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

La mayoría de los clientes están totalmente de acuerdo que la atención al 

cliente es un componente para que la industria hotelera pueda competir en un mercado 

tan feroz como es al sector turístico. Distinguirte de la competencia siempre es 

importante y mejor si es por medio de la atención al cliente, esto hace que la empresa 

logre el posicionamiento ideal. 

5.6
2.8 3.7

28.7

59.3

0

10

20

30

40

50

60

70

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

P
o

rc
en

ta
je

Figura 8 

Competencia por la atención al cliente. 
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9. El hotel aplica estrategias para la solución de problemas de los clientes. 

Tabla 10 

Solución de problemas. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 29 26,9 26,9 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
42 38,9 65,7 

De acuerdo 25 23,1 88,9 

Totalmente de acuerdo 12 11,1 100,0 

Total 108 100,0  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 En lo que corresponde a este campo, las personas encuestadas señalaron que 

desconocen si el hotel aplica estrategia para solucionar problemas que se tenga con los 

huéspedes, esto quiere decir que, no existe una estrategia establecida para solucionar 

un problema, se va improvisando una solución según suceda algún inconveniente con 

alguno de los huéspedes ubicado en las instalaciones. 
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Figura 9 

Solución de problemas. 
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10. En relación del precio-calidad es justa por las experiencias lograda. 

Tabla 11 

Precio-Calidad. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
20 18,5 18,5 

De acuerdo 47 43,5 62,0 

Totalmente de acuerdo 41 38,0 100,0 

Total 108 100,0  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Las personas encuestadas mencionan que están de acuerdo con el precio 

pagado por el servicio hotelero, la experiencia, las instalaciones, atención al cliente, 

entre otras, que se alcanzó por parte del cliente del hotel. El precio es un factor que 

influye al momento de adquirir un producto o servicio, además debe satisfacer una 

necesidad por parte de la persona que compra el servicio. 
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Precio-Calidad. 
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11. Los servicios básicos del hotel están en igual condición que la competencia. 

Tabla 12 

Servicios básicos. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en desacuerdo 7 6,5 6,5 

En desacuerdo 11 10,2 16,7 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
22 20,4 37,0 

De acuerdo 38 35,2 72,2 

Totalmente de acuerdo 30 27,8 100,0 

Total 108 100,0  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Un alto porcentaje de los resultados obtenidos de la encuesta que se realizó a 

los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite indican que se encuentran de acuerdo en 

que los servicios básicos del hotel se encuentran igual a que los demás hoteles que 

ellos han experimentado. En una industria tan competitiva como la hotelera, el mínimo 

detalle es un factor diferenciador de la competencia que se debe aprovechar. 

Figura 11 

Servicios básicos. 
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12. El servicio que se ofrece al cliente es un factor diferenciador de la 

competencia. 

Tabla 13 

El servicio un factor diferenciador. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 4 3,7 3,7 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
18 16,7 20,4 

De acuerdo 50 46,3 66,7 

Totalmente de acuerdo 36 33,3 100,0 

Total 108 100,0  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

Figura 12 

El servicio un factor diferenciador. 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Se evidencia de una manera clara que los clientes del hotel están de acuerdo 

que el servicio ofrecido es un factor que diferencia de los otros hoteles que han 

asistido, es por tal motivo que, el hotel debe seguir la misma línea del servicio e incluso 

fortalecer las actividades que se realizan de manera adecuada. Al brindar un servicio 

se lo debe hacer agregando un valor distintivo a los demás. 
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13. Elegiría al hotel AG Casa Blanca Suite para una próxima aventura. 

Tabla 14 

Regreso al hotel AG Casa Blanca Suite. 

Escala Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
1 0,9 0,9 

De acuerdo 23 21,3 22,2 

Totalmente de acuerdo 84 77,8 100,0 

Total 108 100,0  

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

 

Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite. 

Los encuestados mencionan que se encuentran en total predisposición para que 

el hotel AG Casa Blanca Suite sea el lugar para volver a disfrutar las instalaciones y 

servicios ofrecidos, esto quiere decir que los clientes se encuentran a gusto con lo que 

se ofrece en el hotel es de tal manera que los clientes ya se sienten atraídos hacia la 

marca. 

 

 

0.9

21.3

77.8

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

P
o

rc
en

ta
je

Figura 13 

Regreso al hotel AG Casa Blanca Suite. 
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Discusión 

Los resultados obtenidos demuestran que la calidad es una herramienta 

importante para que el hotel pueda competir con la amplia industria hotelera existente 

en el malecón de Salinas. La calidad del servicio ofrecido, atención al cliente, 

cordialidad con los huéspedes, cumplimiento de las expectativas, relación del precio 

pagado con la experiencia, son las herramientas que se utiliza en el hotel AG Casa 

Blanca Suite del cantón Salinas para conseguir un servicio de calidad volviéndose más 

competitiva frente a los demás hoteles del lugar. A continuación, se analiza los 

resultados que se obtuvieron con los antecedentes nacionales e internacionales ya 

identificados en la revisión literaria. 

Estos resultados mantienen relación con lo que sostiene Millán & Gómez 

(2018) donde expresaron que los factores que producen competitividad son los que 

tienen relación con los procesos y condiciones del servicio. Esto tiene gran relación 

con la información recolectada, ya que, los huéspedes del hotel se encuentran 

satisfechos con la atención al cliente que recibieron en la estadía e incluso 

determinaron que por medio de esta se puede competir con las demás empresas 

hoteleras.  

De igual manera, Zavala & Vélez (2020) hacen énfasis que el servicio de 

calidad es un factor diferencial para la organización, el impacto que tiene en la 

organización es positivo en todos los sentidos y uno de ellos es encontrarse en el 

mercado tradicional con una ventaja competitiva. Estos resultados concuerdan con lo 

encontrado en el estudio realizado, los clientes prefieren lugares en donde les 

garanticen calidad, cosas distintas, donde generen experiencias positivas, cosas 

innovadoras, es por este motivo que las empresas poseen un factor distintivo ante las 

demás organizaciones. 

 Por otra parte, los resultados reflejados de Veloz & Vasco (2016) coinciden 

con que los trabajadores o las empresas tienen deficiencias en la capacidad de dar 

respuestas de solución a los usuarios ante un problema suscitado, manteniendo el 

análisis en que las condiciones pueden mejorar los aspectos que por medio de una 

sistematización y gestión de procesos. En la información recolectada mencionan que 

las soluciones a posibles problemas por situaciones suscitadas en el hotel no se 
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ejecuten con eficiencia encontrando un aspecto en el que se pueda mejorar por medio 

de una normativa. 

Asimismo, luego de obtener los resultados y comprender la situación actual de 

la empresa, se recomienda implementar un modelo de gestión de calidad basado en la 

norma ISO 9001-2015 enfocado en el Ciclo PHVA, se conoce que existe una buena 

atención al cliente, pero la empresa debe esforzarse por mejorar para lograr la eficacia 

y eficiencia competitiva. Además, implementar estrategias para mejorar los procesos 

en lo que respecta a la solución de problemas de los clientes del hotel. 

A partir de los hallazgos encontrados en la investigación, se acepta la idea a 

defender en la que establece a la calidad como herramienta fundamental para fortalecer 

el posicionamiento del hotel AG Casa Blanca Suite del cantón Salinas. 
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El objetivo principal de la propuesta es mejorar los procesos en la solución de 

problemas de los clientes, mejorar el servicio del buffet y fortalecer la atención al 

cliente que es ofrecida por parte de los trabajadores. De tal manera, se implementa el 

ciclo PHVA para mejorar la satisfacción del cliente en el hotel AG Casa Blanca Suite 

del cantón Salinas, 2022 

Basada en la norma ISO 9001-2015 que se enfoca en el ciclo de Deming o 

también conocido como ciclo PHVA, se propone diferentes procesos direccionados al 

mejoramiento de las actividades realizadas e incluso al fortalecimiento. El ciclo 

consiste en 4 etapas: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Las etapas antes 

mencionadas están conceptualizadas bajo la filosofía de la mejora continua, 

evidentemente el proceso debe ser ajustada al contexto actual del hotel AG Casa 

Blanca Suite del cantón Salinas. 

 A continuación, se realiza una respuesta al objetivo que se planteó en el trabajo 

de investigación. Se detallan las 4 fases que forman parte del ciclo PHVA con sus 

respectivas actividades a realizar en cada una de ellas. 

Tabla 15 

Propuesta del ciclo PHVA. 

Fase 
Ciclo de 

Deming 
Lineamientos 

Diagnóstico Planificar Establecer objetivos y metas claras en relación con la 

gestión de calidad y el incremento de la competitividad. 
  

Analizar las causas subyacentes para prevenir un problema 

futuro. 
  

Establecer un proceso en la que solucione las quejas de los 

clientes de manera eficaz. 
  

Indicadores de satisfacción del cliente, eficiencia en la 

resolución de problemas. 
 

Hacer Comunicación efectiva del personal hacia el cliente. 
  

Fortalecer el trato con los clientes. 
  

Capacitación del personal para que sean proactivos ante los 

inconvenientes del cliente. 
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Verificar Monitorear los indicadores de calidad establecidos en la 

planificación. 
  

Medir el impacto positivo o negativo de la satisfacción del 

cliente y expectativas por medio de la comunicación 

directa del cliente. 
 

Actuar Tomar acciones correctivas. 
  

Mejorar los resultados obtenidos en la verificación. 
  

Asegurar la mejora continua de la gestión de calidad en el 

servicio hotelero. 
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Conclusiones 

En el presente trabajo de investigación se concluye que al analizar los 

resultados obtenidos se muestra  la fata de una estrategia o proceso en el que los 

trabajadores puedan solucionar problemas de manera eficiente que suceden en el hotel 

AG Casa Blanca Suite, también es importante que el servicio de buffet proporcionado 

por el hotel no es el idóneo, ya que, los clientes no encuentran una satisfacción máxima 

y, por último, la  filosofía de mejora continua no se encuentra reflejada en su 

planificación en lo que respecta al servicio que se otorga a los clientes. 

De igual manera, se diagnostica la gestión de calidad que existe en el hotel AG 

Casa Blanca Suite en la que se determina el servicio ofrecido por parte del trabajador 

hacia el cliente es excelente. El trato de los trabajadores con los clientes es muy 

servicial, hacen que los huéspedes se sientan en confort por los días que se hospedan 

en las instalaciones, es decir, se pudo percatar que a pesar de no aplicar un modelo de 

gestión de calidad el hotel mantiene políticas internas de satisfacción al cliente de 

manera eficaz. 

De acuerdo con el objetivo planteado se logró identificar que los factores de 

calidad en el servicio influyen en la competencia que se tiene con los demás hoteles 

del lugar, como la atención al cliente, empatía, efectividad, trabajadores serviciales. 

Es importante este factor porque el hotel ofrece un servicio en el cual debe ser 

impecable para competir y diferenciarse de los demás. El cumplimiento de la 

satisfacción de necesidades en correlación con las expectativas planteadas por cada 

uno de los huéspedes del hotel provoca que los clientes tengan la intención de regresar 

por la experiencia positiva que adquirieron.  

Se requiere implementar la norma ISO 9001-2015 enfocada en el ciclo PHVA 

es fundamental para el hotel AG Casa Blanca Suite, ya que, permitirá al hotel evaluar 

y mejorar o fortalecer los procesos existentes por medio de la mejora continua. 

Además, por medio de la norma se puede fortalecer o mantener la calidad del servicio, 

es importante enfatizar en que el modelo es una herramienta reconocida a nivel 

mundial y su aplicación o certificación genera un reconocimiento distintivo en el 

mercado que se desenvuelve. 
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Recomendaciones 

Se recomienda ejecutar procesos o técnicas que mejore la eficiencia en lo que 

respecta a la solución de problemas existente de los clientes, se puede realizar 

capacitaciones dirigidas a los trabajadores, en la que se implementen técnicas o 

procesos para establecer una sistematización de manera eficaz en la recepción de 

quejas por parte de los clientes con la finalidad de garantizar que los problemas sean 

resueltos de manera satisfactoria. Mejorar el servicio de buffet en donde se puede 

realizar una evaluación detallada en lo que respecta la calidad, variedad de alimentos 

y precio para que motiven a los huéspedes adquirir este servicio ofrecido por el hotel. 

Fortalecer el trato que tienen los trabajadores con los clientes, desarrollar 

habilidades en donde la comunicación sea efectiva, empática y ágil en la resolución 

de problemas. Fomentar una cultura o filosofía en la que el hotel AG Casa Blanca 

Suite valore el servicio que los trabajadores brindan y que sea apoyado con el servicio 

excepcional como parte de la experiencia adquirida. 

Mantener en constante capacitaciones que se enfoquen a los factores de calidad 

en el servicio como todo aquello referente a la atención al cliente. Esto se logra con 

las capacitaciones que el trabajador debe realizar para seguir mejorando el desempeño 

laboral y mantener la excelencia en la atención del hotel creando un ambiente a 

mejorar todos los días en el servicio que se ofrece, agregando valor distintivo de la 

competencia, ya que, es uno de los servicios que mejor emplea el hotel. 

Se sugiere implementar un modelo de gestión de calidad basado en el 

mejoramiento continuo del servicio en el hotel AG Casa Blanca Suite que permita la 

eficiencia y eficacia de los procesos internos y externos de la empresa, aportando valor 

agregado al servicio logrando una diferenciación a la inmensa competencia existente 

en la industria hotelera fidelizando a los clientes y su marca. 
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APÉNDICE 

 

 

 

Apéndice 1 

Certificado antiplagio 
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Apéndice 2 

Cuestionario de encuesta y guía de entrevista. 

Universidad Estatal Península de Santa Elena 

Facultad Ciencias Administrativas 

Carrera Administración de Empresas 

Cuestionario de Encuesta 

Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG CASA BLANCA SUITE del cantón 

Salinas, 2022. 

Tema: Gestión de calidad, un factor de competitividad en el hotel AG CASA 

BLANCA SUITE, cantón Salinas, 2022. 

Objetivo: Recolectar información necesaria relacionada a los servicios de calidad del 

hotel AG CASA BLANCA SUITE, del cantón Salinas, 2022. 

Instrucciones: La encuesta es totalmente anónima. La información proporcionada en 

esta encuesta es para fines educativo, donde se analiza la gestión de calidad y la 

competitividad como un factor. 

Marque con una (X) de acuerdo con la siguiente escala de menor a mayor 

1 2 3 4 5 

Totalmente 

de acuerdo 
En desacuerdo 

Ni de acuerdo ni 

desacuerdo 
De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

V. D. Gestión de Calidad 1 2 3 4 5 

1. Los servicios ofrecidos por el hotel logran satisfacer sus 

necesidades 
     

2. La calidad del servicio del hotel cumplió con las expectativas 

previstas. 
     

3. La atención al cliente que propone el hotel es de su agrado.      

4. El servicio del buffet de comida es de calidad      

5. La resolución de problemas por parte del hotel es eficiente      

6. Los trabajadores del hotel son serviciales al ejecutar un servicio.      

7. Cree usted que el servicio ofrecido por el hotel tiene tendencia a 

mejorar 
     

V. I. Competitividad      

8. La industria hotelera compite por medio de la atención al cliente.      

9. El hotel aplica estrategias para la solución de problemas de los 

clientes 
     

10. En relación del precio-calidad es justa por las experiencias 

lograda 
     

11. Los servicios básicos del hotel están en igual condición que la 

competencia 
     

12.  El servicio que se ofrece al cliente es un factor diferenciador de 

la competencia. 
     

13. Elegiría al hotel AG Casa Blanca Suite para una próxima aventura      
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Preguntas para la entrevista 

1. ¿Se mide la satisfacción del cliente? 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

2. ¿Cuál es el proceso que se sigue cuando existen situaciones de inconformidad 

por parte del hospedado en el hotel? 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

3. ¿Cuáles son los factores que diferencian al hotel de la competencia? 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

4. ¿Se cumplió con la meta planteada relacionada al posicionamiento del hotel? 

Explique su respuesta. 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

5. ¿Considera que es necesario implementar un sistema de gestión de calidad de 

los servicios que brinda el hotel Casablanca? Explique su respuesta 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________ 

6.  ¿Conoce la norma ISO 9001-2015? 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

________________________________________________________________
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Apéndice 3 

Matriz de consistencia 

Título Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Metodología 

Gestión de 
calidad, un 
factor de 
competitividad 
en el hotel AG 
Casa Blanca 

Suite del cantón 
Salinas, 2022 

Formulación del problema 
 
¿De qué manera la gestión 
de calidad en el servicio del 

sector hotelero se considera 
un factor que incremente la 
competitividad para el hotel 
AG Casa Blanca Suite? 

Objetivo general 
 
Analizar la gestión de calidad en el 
servicio del sector hotelero como 
factor que incremente la 
competitividad en el hotel AG Casa 
Blanca Suite. 

Variable 1 
Gestión de 

calidad 

Satisfacción del 
cliente 

-Expectativas 
-Necesidades 

Alcance: 

Descriptivo 
 

Enfoque: 
Mixto 

 
Método: 

Deductivo 

 
Diseño de 
muestreo: 

Población: 108 
huésped  

Muestra: 108 
huésped  

 
Instrumentos: 

Encuesta, 
entrevista 

Calidad 
-Atención al 
cliente 
-Servicio 

Norma ISO 9001-
2015 

-Ciclo de 
Deming 
-Mejora 

continua 

Sistematización del 
problema 
 

- ¿Cómo estipular la gestión 
de calidad existente en el 
hotel AG Casa Blanca Suite? 
- ¿Cuáles son los factores de 
calidad en el servicio de 
competitividad del hotel AG 
Casa Blanca Suite? 

- ¿Cómo mejora un modelo 
basado en la Norma ISO 
9001 en el hotel AG Casa 
Blanca Suite? 

Objetivos específicos 
 

-Diagnosticar la gestión de calidad 
existente en el hotel AG Casa 
Blanca Suite. 
-Identificar los factores de calidad 
en el servicio de competitividad del 
hotel AG Casa Blanca Suite. 
-Proponer un modelo basado en la 

Norma ISO 9001-2015enfocada en 
el ciclo PHVA en el hotel AG Casa 
Blanca Suite. 

Variable 2 
Competitividad 

Estrategia 

-Planificación 
estratégica 
-Dirección 
estratégica 

Posicionamiento 
-Marca 
-Ventaja 

competitiva 
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Apéndice 4 
Cronograma de actividades 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 
 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

 CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  

MODALIDAD DE TITULACIÓN: TRABAJO DE INTEGRACIÓN CURRICULAR 

PERÍODO ACADÉMICO 2022-2 

    2022 2023   

  NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 2023 FEBRERO 2023 MARZO   

  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

      

CIERRE 

PAO 

2022-2   

No. Actividades planificadas 
31Oct-

5Nov. 

7-

12 

14-

19 

21-

26 

28Nov-

3Dic 

5-

10 

12-

17 

19-

23 

26-

30 

2-

7 

9-

14 

16-

21 

23-

28 

30En-

4Feb 

5-

11 

13-

18 

20-

25 

27Feb-

4Mar 

6-

11 
13-17 FECHA 

1 
Desarrollo de los Trabajos 

de Integración Curricular: 
                                    

    
 

2 Introducción                                         
 

3 
Capítulo I Marco 

Referencial 
                                    

    
 

4 Capítulo II Metodología                                          

5 
Capítulo III Resultados y 

Discusión 
                                    

    
 

6 

Conclusiones, 

Recomendaciones y 
Resumen 

                                    
    

 

7 Certificado Antiplagio                                         
 

8 
Entrega de informe por parte 

de los tutores 
                                    

    

Hasta el 23 

de enero 
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9 
Entrega de archivo digital 

del TIC a profesor guía 
                                    

    

Hasta el 

27de enero 

10 
Entrega de oficios a los 

especialistas 
                                    

    
 

11 
Revisión y calificación de 

los trabajos 
                                    

    
 

12 
Informe de los especialistas 

(calificación en rúbrica) 
                                    

    

Hasta el 17 

de febrero 

13 

Entrega de archivo digital 

del Trabajo final a la 

profesora guía 

                                    

    

 

14 
Sustentación de los Trabajos 

de Integración Curricular 
                                    

    

2y3 Marzo 

(8/1)- 6y7 

Marzo (8/2) 

15 
Aplicación recuperación y 

publicación de resultados 
                                    

    
10 de Marzo 

16 
Ingreso de calificaciones en 

SIIA                                         
 

17 

Creación de nómina de 

estudiantes aprobados y 

reprobados al final del PAO 

2022-2                                         

 

18 
Entrega de Informe final del 

docente Guía al Director                                         
17 de Marzo 
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Apéndice 5 

Cronograma de tutorías 
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Apéndice 6 

Ficha de Control de tutorías de trabajo de titulación 



 68 

 

 Apéndice 7 

Aprobación del tema modificado 
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Apéndice 8 

Solicitud de carta aval 
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Apéndice 9 

Carta Aval del hotel AG Casa Blanca Suite 
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Apéndice 10 

RESOLUCIÓN N° COF 23-01-2023-004 – Cambio de Tema 
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Apéndice 11 

PÁG. 02 RESOLUCIÓN N° COF 23-01-2023-004 - Cambio de tema 
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Apéndice 12 

Solicitud para validar los instrumentos. 
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Apéndice 13 

Certificado de validación de instrumento de trabajo de investigación. 
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Apéndice 14 

Ficha del informe de opinión de experto 
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Apéndice 15 

Tutoría 
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Apéndice 16 

Entrevista a la dueña y gerente del hotel AG Casa Blanca Suite 

Apéndice 17 

Encuesta a los clientes del hotel AG Casa 

Blanca Suite 

Apéndice 18 

Encuesta a los clientes del hotel AG Casa 

Blanca Suite 
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