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Gestidn de calidad, un factor de competitividad en el hotel AG Casa Blanca
Suite del Canton Salinas, 2022

AUTOR:

Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy.

TUTOR:
Ing. Divar Castro Loor, MSc.
Resumen

El presente trabajo se enfoca en analizar la gestion de calidad en el servicio del
sector hotelero como un factor que incremente la competitividad en el hotel AG Casa
Blanca Suite. La gestion de calidad se ha convertido en una herramienta importante
en el rubro econdémico de las empresas, el propdsito de su aplicacion es incrementar la
eficiencia, efectividad y satisfaccion de los clientes, al mismo tiempo permite alcanzar
una posicién de ventaja competitiva en el mercado que se encuentre. Se realizé una
investigacion descriptiva utilizando un enfoque mixto por medio del método deductivo
con la finalidad de identificar los factores de gestion de calidad en el servicio y su
impacto en la competitividad, la informacion se obtuvo por medio de los instrumentos
de recoleccion de datos. Los instrumentos utilizados fue la guia 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 atencién al cliente, no obstante, la
resolucién de problemas en el hotel no es eficiente, el servicio de buffet ofrecido no
es el adecuado. En conclusion, el trabajo de investigacion demuestra que la calidad es
una herramienta fundamental para fortalecer el posicionamiento y destaca la necesidad
de implementar procesos efectivos de solucion de problemas para mejorar la
satisfaccion del cliente direccionada al ciclo Deming o también conocida como ciclo
PHVA.

Palabras claves: Gestion 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:

Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy

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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Introduccién

En el contexto mundial, la gestion de calidad y la competitividad enfocada en
los hoteles ha tomado una gran importancia. Con la globalizacion y el crecimiento de
la demanda en lo que concierna a los viajes y el turismo hacia diferentes paises del
mundo. Algunos paises tienen como principal fuente economica el turismo,
convirtiéndolo en una industria altamente competitiva. Con el pasar de los afios, la
industria hotelera debe enfrentarse a una competencia cada vez mas exigente,
provocando que los hoteles estén en constante evolucion y mejorando su calidad en el

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

Ademas, las empresas de diferentes paises desean el reconocimiento del
mercado por medio de la fidelizacién de sus clientes, por tal motivo, las empresas se
plantean reinventarse continuamente mediante diferentes sistemas de gestion de
calidad, desarrollando estrategias de mejora, satisfaccion al cliente, calidad en sus
procesos de fabricacion de un producto o servicio, cumpliendo y satisfaciendo las
expectativas del consumidor. La aplicacion 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 situacion cambi6 en los Gltimos afios. En la actualidad, se evidencia que
paises como Brasil, Chile, Colombia, Perl, Uruguay y Ecuador se han convertido en
lugares altamente turisticos. La demanda de hospedaje ha incrementado con el paso
de los afios, generando una competitividad entre los hoteles de cada pais, 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 region de Sur América la gestion de calidad se esta desarrollando a pasos
agigantados, los hoteles estan aplicando estrategias innovadoras y sostenibles para
mejorar la experiencia de los clientes y volverse competitivo. El uso de la tecnologia
es uno de los instrumentos mas utilizados en los hoteles porque se pueden mejorar
procesos Y la satisfaccion del cliente por medio de aplicaciones moviles para realizar

la reserva de la habitacion, el registro de ingreso, promociones, entre otras.
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Ecuador es uno de los paises con gran biodiversidad en todo el continente y
eso hace ver al pais como destino turistico. EI compromiso que se tiene por la calidad
es importante, ya que, se estd tomando con responsabilidad los procesos de
elaboracion del servicio con calidad. La formacion y capacitacion 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 satisfaccion del cliente junto a la sustentabilidad empresarial. Otro
factor para diferenciarse de la competencia es la mejora continua y la innovacion en

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

La industria del turismo es muy importante para la economia 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 &mbito internacional por la calidad
generada a sus productos o servicios. Implementando alto valor agregado, plazas de
trabajo con altos estdndares de calidad, personal especializado, todo con la finalidad
de impulsar la competitividad del pais. Aplicar modelos de gestion de calidad en el
pais 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 turistico ha tenido un crecimiento
bastante importante, convirtiéndose en la principal fuente economica 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 canton Salinas, se encuentran varios hoteles
predispuestos a brindar sus servicios de hospedaje. En el malecon, hay una gran
competitividad ya sea directa o indirecta, son pocos los hoteles que pueden distinguirse

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

El tema por investigar se basa en la gestion de calidad, un factor de
competitividad en el hotel AG Casa Blanca Suite del canton Salinas, 2022. Es
relevante analizar la actualidad de la gestion de calidad porque se ha convertido en un
pilar importante en el sector econdmico, 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 investigacion se indica a nivel
internacional, que el sector empresarial ofrece productos o servicios con calidad, es un
factor diferenciador para las demas 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 gestion de calidad que son
implementados en las empresas reflejan beneficios en los procesos internos y externos,
estableciendo una politica de trabajo con la finalidad de alcanzar los objetivos
planteados. Ademas, 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 estan generando procesos de mejora
continua en el que sean adaptados a la empresa y forme parte de una filosofia
empresarial, es por este motivo, los modelos de negocios tienen la tendencia de ser
eficientes y eficaces obteniendo asi una mayor rentabilidad econémica. El crecimiento
de las empresas en la actualidad se debe en gran parte a la aplicacion de calidad en los
procesos de servicio de la atencion al cliente, fabricacion, marketing y asi muchas
actividades mas de la empresa. No obstante, es complejo analizar desde el contexto
mundial porque existen diferentes estandares de calidad en cada continente e incluso
en cada pais. Esto puede ocasionar que los productos o servicios se conviertan en
menos competitivos en el mercado internacional puesto que en cada pais o region se
conservan sistemas regulatorios y de cumplimientos que en algunos casos seran de

menor 0 mayor exigencia.

La implementacion 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 turisticos, incluyendo los servicios de alojamiento.
Varios hoteles de la regién poseen problemas en la eficiencia y eficacia de los procesos
internos, ocasionando insatisfaccion a los clientes en términos de calidad y servicio.
Concientizar a las personas que la calidad es un factor importante en la aplicacion de
los sistemas de gestion de calidad y que no sea visto como un gasto innecesario.
Invertir en herramientas, procesos, tecnologia y capacitacion 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 gestion de calidad y las empresas ubicadas en Ecuador no son la
excepcion. A pesar de que la industria hotelera se ha convertido en un mercado feroz
debido al gran nimero 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 certificacion de
calidad en Ecuador es el ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion), esta entidad representa la prestigiosa Organizacion Internacional para
la Estandarizacion (ISO) que sin duda alguna es la mas conocida y reconocida en el

medio local.

En Ecuador, uno de los grandes desafios que afrontan las empresas del pais 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 atencidn 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 satisfaccion y las expectativas del cliente. Logrando

la fidelizacion 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 turistico que representa un rubro econémico bastante
importante para los cantones de la provincia. El problema radica en que el canton
Salinas existe una competitividad muy alta, ya que, el hotel a investigar se encuentra
ubicado en el malecon 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
administracion, el trabajo en equipo, prevencion y correccion de problemas, objetivos
de mejoramientos o también conocida como mejora continua, gestion de
reclamaciones, planeacion estratégica, enfoque a procesos, repercuten en la
insatisfaccion de clientes, perdida de reputacion y pérdidas econdémicas para la

empresa.

Ante esta situacion, se plantea a la gestion 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 aplicacion. Es
crucial tener presente la aplicacion de los sistemas de gestion de calidad puesto que la

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

En consecuencia, de la problematica, se aclara en la siguiente sistematizacion

del problema.
e ;Como se encuentra la situacion actual del hotel AG Casa Blanca Suite?

e ;Cuales serian los factores que permite al hotel AG Casa Blanca Suite

mejorar la gestion de calidad?

e ;Laaplicaciéon de la Norma ISO 9001-2015 mejorara la gestion de calidad
en el hotel AG Casa Blanca Suite?

Expresado lo anterior, en la formulacion del problema se examina una
respuesta que se pronuncia por medio de la siguiente pregunta planteada en la
investigacion; ¢De qué manera la gestion de calidad se considera un factor de

competitividad para el hotel AG Casa Blanca Suite?

En el presente tema de investigacion se procede a presentar el siguiente
objetivo general que consiste en: Analizar la gestion de calidad en el servicio del
sector hotelero como factor que incremente la competitividad en el hotel AG Casa
Blanca Suite del canton Salinas. Desglosando los objetivos especificos que seran

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

e Diagnosticar la gestion de calidad existente en el hotel AG Casa Blanca
Suite.

o Identificar los factores de calidad en el servicio que mejora la
competitividad del hotel AG Casa Blanca Suite.

e Implementar un modelo basado en la Norma ISO 9001-2015 enfocada en
el ciclo PHVA en el hotel AG Casa Blanca Suite.

La justificacion tedrica del trabajo de investigacion se enfoca en plasmar la
informacidén obtenida de la gestion 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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investigacion posee informacion transcendental y positiva, por tal motivo, se convierte
en una investigacion realizable en la empresa a investigar. Esta informacion es
complementaria con los respectivos analisis de autores vinculados con las variables,

dimensiones e indicadores del trabajo investigativo.

Por otra parte, la justificacion practica ayuda al planteamiento de otras
alternativas que conseguira la solucion a un problema con la ayuda de la aplicacion de
la gestion de calidad en el hotel AG Casa Blanca Suite. La adecuada aplicacion de
sistemas de calidad produce un gran beneficio de manera interna y externa de la
empresa, ademas, la aplicacion de un estandar 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
investigacion, puesto que ayudar al hotel AG Casa Blanca Suite a brindar un servicio
de calidad para todos sus clientes, optimizacion de recursos, mejorando el

funcionamiento de los procesos.

La idea por defender del trabajo de investigacion: La calidad como
herramienta fundamental para fortalecer el posicionamiento del hotel AG Casa Blanca

Suite del canton Salinas.

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

manera:

En el capitulo I se encuentra integrado por el marco teorico en el cual se
definen todas las variables, dimensiones e indicadores que fueron consideradas en la
investigacion, ademas se incluyen conceptos relacionados con la tematica principal.
De igual manera, se encuentran los documentos que sirven de guia para la
investigacion en el apartado de la revision literaria y articulos que son necesarios en

el trabajo junto con los fundamentos legales.

Por otra parte, en el capitulo Il se encuentra la parte metodoldgica del trabajo
en la que se refleja la obtencion de informacion necesaria para alcanzar el objetivo
general y objetivos especificos. El alcance de la investigacién, enfoque, método,
disefio de muestreo, instrumentos de recoleccion de datos estan direccionadas a los
clientes del hotel, con la finalidad de recolectar informacion necesaria para el
desarrollo del trabajo de investigacion curricular aportando valor a la propuesta y

alternativas para solucionar la problematica.
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Por ultimo, en el capitulo 111 se exhiben los resultados que fueron extraidos
por medio de los instrumentos de recoleccion de datos relacionados al tema principal.
En el capitulo se procesa y analiza los resultados obtenidos, luego se plantea una
propuesta para implementar un sistema de gestion de calidad que ayudara a brindar un

servicio de calidad en el hotel AG Casa Blanca Suite.
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Capitulo 1. Marco referencial
Revision de literatura

Al respecto, Veloz & Vasco (2016) realizaron un estudio donde se presentan
resultados de aquellos hoteles que estdn estructurados para acoger personas de
diferentes localidades y por diferentes motivos. El propdsito del estudio de
investigacion 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
satisfaccion 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 esté ejecutando con calidad. Se mide el nivel de satisfaccidn logrado por parte de
la empresa hacia los clientes por medio de la metodologia de SERV-QUAL. Los
resultados obtenidos muestran un enfoque desde el punto analitico brindando una
percepcion del contexto general de la calidad de servicios en el hotel, existen

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

Segun los autores: Millan & Gomez (2018) en su articulo cientifico 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 caracter tedrico que surge de una revision de documentos empiricos
realizados en otros paises en lo que fueron extraidos indicadores para medir en el
sector hotelero. Toda la informacion recaudada referente a la competitividad fue
separada en diferentes categorias como paises, 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 conclusidn, los factores de competitividad
demandan rubro econémico si se considera mejorar algunos aspectos, aunque estas
aplicaciones no aseguran una mejor posicion competitiva, todo esto se traduce que ser
mas competitivo significa ser mas productivo, mayores ventas, reduccion de costos y

por ende la obtencién de mayores ganancias.

Por otra parte, Lujan y otros (2019) en su articulo cientifico hacen referencia a
los hoteles boutiques como los grandes impulsores del turismo a nivel mundial. Esta
investigacion se realiza mediante 14 hoteles boutiques ubicados en México, en la que
se identifican cuales son los factores que realzan a la competitividad en el sector

hotelero antes mencionado. La informacién recolectada durante el estudio fue
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observada y analizada por tres lideres que tuvieron éxito en su implementacion. Los
resultados reflejan que la calidad del servicio a los clientes y la utilizacion de medios
digitalizados son dos factores diferenciadores de la competencia. Ademas, se
determind 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 creacion 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 atencion personalizada, uso de medios digitales, creacion de un concepto propio

y la oferta de servicios de alojamiento.

Por otra parte, Zavala & Vélez (2020) en el articulo de investigacion cientifica
analizan la gestion de calidad y servicio al cliente como factor de competencia en las
distintas empresas de servicios situadas en Ecuador, determinando que la gestion de
calidad no se considera una estructura definida y seguida por los empleados y
empleadores, sino que se ha considerado como una filosofia 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 gestion de calidad. La investigacion se realizd
por medio del enfoque cualitativo con la intencion de indagar trabajos realizados
previamente del tema. Los resultados brindaron la conceptualizacion de la gestion de
calidad segun autores, algunos de ellos consideran que es un proceso, una estrategia,
una necesidad, etc. Finalmente, se concluye que la aplicacion de la gestion de calidad
es importante e indispensable en las diferentes empresas ya sean estas de servicios 0

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

Como menciona Jacome (2021) en su trabajo de titulacion para maestria en
Administracion de Empresas, la calidad en los servicios hoteleros es el eje principal
que se realiza en el proceso para la obtencidn total o parcial de la satisfaccion de los
clientes, esto se da por la optimizacion de los recursos. La satisfaccion siempre sera
reflejada en los clientes por medio de la fidelizacion 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 gestion de calidad haciendo enfasis en la norma 1SO 9001-
2015. La metodologia que se utilizé fue de caracter cualitativa por medio del método
hipotético y deductivo, siendo asi de tipo exploratorio, describiendo los temas a tratar

correlacional, ya que el investigador pueda experimentar la hipotesis que se planted
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en ese tema. En conclusion, el estudio determina que la creacion de nuevas estrategias
son claves para cumplir con la satisfaccidn del cliente interno y externo. Estas acciones
y estrategias favorecen a la empresa por motivo de que se promociona la gestion de

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

sector o mercado.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Gestion de calidad

De acuerdo con el criterio de Hernandez et al. (2018), mencionan que la gestion
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 satisfaccion del cliente. Este nuevo modelo de gestion marca un gran avance hacia
el camino de la gestion 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 aplicacién de la gestion de
calidad envuelve a los diferentes procesos que hay en la empresa, estas son aplicadas
para que se logre con éxito la satisfaccion de los clientes, permite fomentar la
estrategia para el mejoramiento continuo y de implantar un modelo filoséfico de la
misma. Se descubren lideres natos para dirigir los procesos, pero es importante
considerar que la responsabilidad recae en la organizacion, esta 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 gestién 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 (pag. 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 satisfaccidn del cliente

logrando una ventaja competitiva en el mercado.

Satisfaccion del cliente. Armstrong & Kotler (2013) han definido que a
satisfaccion 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 serd un incentivo hacia la
organizacion para brindar un servicio o producto con calidad que satisfagan las
necesidades correspondientes (pag. 14). Diferentes empresas realizan estudios para

evaluar la satisfaccion del cliente en relacion con sus productos o servicios, por medio
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de la retroalimentacion las empresas mejoran la calidad de los productos logrando asi

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

Moreno (2019) hace énfasis en que la satisfaccion de la persona que recibe el
producto o servicio que desea, vinculando las expectativas que se tiene del resultado
final. Ademas, se plantea que la satisfaccion personal proviene de la percepcion del
gusto por el hecho de que si se tiene atraccion por un producto significa que ha logrado
satisfacer las necesidades y se volverd adquirir (pags. 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, Romani et al. (2019) hacen mencién a la satisfaccion del
consumidor el cual es uno de los temas mas relevantes de los tiempos contemporaneos
en el ambito empresarial, las diferentes organizaciones del mercado estan interesadas
en volverse competitivas por medio de estrategias bien identificadas para satisfacer las
necesidades del consumidor (pag. 104). El resultado de la satisfaccién del consumidor
es gracias a diferentes factores en las que se involucra la atencion al cliente, tiempo de

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

La satisfaccion del consumidor es uno de los temas mas importantes y
complejos ya que con un mercado cada vez mas competitivo se exige que las
organizaciones posean estrategias bien definidas de satisfaccion 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 (pag. 1437). Las
expectativas implican entender a que las personas tienen objetivos, aspiraciones,
deseos de manera personal. Es importante que las empresas logren la satisfaccion 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 mencion de que las necesidades de las
personas no pueden ser idénticas, debido a la gran variedad de personas existe un sin
nameros 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 obligacion de superar los negocios (pag. 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 econémico 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 logro satisfacer las necesidades e incluso supera las
expectativas previstas del bien de acorde con el precio pagado (pag. 284). La empresa
debe asegurarse que el producto o servicio brindado contenga los mayores estandares
de produccién y elaboracién, por tal motivo, los productos o servicios deben ser
evaluados contante y minuciosamente para el cumplimiento de los diferentes
estandares de calidad requerida por los consumidores. Ademas de satisfacer las
necesidades, la calidad también varia entre la relacion calidad-precio que la empresa

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

Atencidn al cliente. Ademas, Loaiza et al. (2020) concluyen que en definitiva
la atencidn 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 (pag. 180). En muchas
ocasiones, la atencion al cliente es la carta de presentacion de las empresas, ya sea por
su trato, transparencia, calidad, aspecto, confianza, entre otros, pero la atencién al
cliente es una manera distinta de ofrecer un servicio que cumple con la satisfaccion 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 atencion
al cliente de los consumidores por el hecho que es el método por donde se aspira
cumplir con las expectativas y necesidades del cliente (pag. 230). Por lo consiguiente,
el servicio es una actividad que se realiza con el Gnico objetivo de satisfacer el deseo
o0 necesidades. El servicio es intangible y se da por medio de una interaccion de dos o

mas personas, esto debe cumplir con estandares de calidad.
Norma ISO 9001-2015

Segun la opinién de Jacome (2021) define que gracias a la norma 1SO 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 (pag. 68). La norma esta orientada a mejorar la
eficacia de los procesos de calidad en una empresa, mejorando el desempefio laboral
y los resultados. Por medio de su aplicacion se puede obtener un certificado de calidad
que permite el posicionamiento adecuado de la empresa, consiguiendo la aceptacion

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

Ciclo de Deming. De acuerdo a la organizacion SO (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 planificO por medio de una
estrategia; verificar, realizar el respectivo control de lo que previamente se realizé y
por Ultimo, actuar: se refiere a la toma de decisiones cuando sea necesario o requerido

para mejorar el desempefio.

Mejora continua. Rajadell (2019) hace énfasis en que la mejora continua esta
encaminada a la perfeccion de las actividades realizadas por el ser humano, haciéndolo
con la mayor optimizacion de recurso y sabiendo acertar la oportunidad de mejorar
dia tras dia (pag. 219). El mercado economico resulta ser muy cambiante y
competitivo, es por tal motivo que los negocios mejoran para no quedarse atras en la
disputa de liderar el mercado. Mas alla de ser un proceso administrativo, esto debe
considerarse como una filosofia empresarial aplicada en todos los integrantes de la

organizacion para mejorar el rendimiento interno de la empresa.
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Competitividad

Los autores como Benavides & Cedefio (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 (pag. 46). El ser competitivo significa que se estd preparado en aspectos
tecnoldgicos, habilidad, recursos, ya que se mide el rendimiento de la organizacion en

comparacion a las demas.

La opinion de Diaz 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 (pag. 148). De tal manera se aplican estrategias
que se direccionan hacia la produccion de bienes y servicios con un valor distintivo
para que el cliente pueda cumplir con sus necesidades generando la ventaja

competitiva deseada.
Estrategia

Segln Navarro et al. (2020) indican que las estrategias se aplican cuando
existen algun problema que se desea resolver o cuando se desea cumplir con los
objetivos propuestos por parte de la empresa (pag. 80). No importa si el negocio que
desea aplicar una estrategia es pequefia o grande, lo importante es que se tenga
definidos los objetivos que el negocio desea alcanzar a corto y largo plazo. Ademas,
sirven para decidir aspectos como inversion de capital, enfoque de ventas,

contrataciones, en el area de marketing, entre otras areas 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 (pag. 469). La estrategia sirve para alcanzar una meta que se
haya planteado de forma especifica, es una serie de pasos 0 acciones que se aplican

para lograr el objetivo.
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Planificacion estratégica. Ademas, Sefalin et al. (2020) sefialan que en la
planificacion 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 cual de todas las opciones sirven para cumplir con los
objetivos deseados en un limite de tiempo (pag. 1705). Al realizar una planificacion,
debe ser un proceso inclusivo, deben estar involucrados todos los integrantes de la

empresa u organizacion.

Direccion estratégica. Peralta et al. (2020) sefialan 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 podria realizar nada de lo antes mencionados es por este
motivo que es valioso en una empresa (pag. 234). Es decir, la direccidn 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

Segun el autor, Gomez (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 fidelizacion de la marca (pag.
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 decision de adquirir un producto o servicio.

Ademas, Rios 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 (pag. 966). Por esta razon,

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

diferentes medios, entre ellos esta 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 amplie 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 (pag. 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 conexion emocional con los consumidores.

Ventaja competitiva. Luciana etal. (2019) anuncian que la ventaja competitiva
va mas alld de solo conseguir la atraccion, la calidad de los productos o servicios
ofrecidos se deben encontrar por encima de la media competitiva, se consigue por
medio de la innovacion y avances tecnoldgicos constate que hay en los productos o
servicios (pag. 327). Al existir tanta competencia, las empresas optan por un plan
estratégico en el cual tenga ventaja frente a las demas empresas, consiguiendo asi, una

mayor captacion de clientes.
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Fundamentos legales

Conforme lo expresado por el Registro Oficial (2021) en la Constitucion 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 optima calidad y a elegirlos con libertad,
asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y

caracteristicas” (pag. 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 juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad, destinado a: i) regular los principios, politicas y
entidades relacionados con las actividades vinculadas con la evaluacion 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 proteccién de la vida y la salud humana,
animal y vegetal, la preservacion del medio ambiente, la proteccion del
consumidor contra practicas engafiosas y la correccion y sancion de estas
practicas; y, iii) Promover e incentivar la cultura de la calidad y el

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

De igual manera, segun el Registro Oficial (2015) en la Ley Orgéanica de
Defensa del Consumidor del capitulo 11, se hace énfasis en los derechos y obligaciones

del consumidor en los que se consideran los siguientes puntos:

e 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.

e Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales.

e Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos.
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e Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicién del consumidor, en el que se podra notar
el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado. (pags.
3-4).
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Capitulo I1. Metodologia

Para la elaboracion del trabajo de investigacion curricular titulado “Gestion de
calidad, un factor competitivo del hotel AG Casa Blanca Suite del canton Salinas,
2022” donde se utilizd diferentes técnicas y método de investigacion con el objetivo
de recolectar informacion necesaria que sirva como base para el logro de los objetivos
planteados previamente en la investigacion. Ademas, analizar el contexto real del hotel

donde se realiza la investigacion.
Disefio de investigacion

Para este trabajo se utilizd el disefio de investigacién descriptiva, la
recoleccion de informacion relevante de las variables son tomadas en cuenta en la
investigacion. Ademas, con esto permite comprobar la influencia del problema
identificado por los diferentes instrumentos de recoleccion de informacion como en
este caso es la entrevista y las encuestas, con el objetivo primordial de indagar el
manejo actual de la gestion de calidad en el servicio del hotel AG Casa Blanca Suite.
Se accedi6 a comparar, conceptualizar, interpretar los diferentes puntos de vistas que
tienen los autores referentes al tema propuesto. Tomando en consideracion

informacién de libros, revistas y documentos publicados.

Asimismo, el enfoque aplicado a la investigacion es de caracter mixto, es decir
que se considera el enfoque cualitativo y cuantitativo. Desde el enfoque cualitativo se
obtuvo informacion proveniente de la entrevista realizada al gerente y duefia del hotel
AG Casa Blanca Suite obteniendo un analisis descriptivo de la situacién actual y
cuantitativa porque se examino los datos numeéricos 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 investigacion

De esta manera, el método de investigacién utilizada es deductivo porgue se
realizo la indagacion del tema en cuestion, desde un analisis de caracter general del
problema hasta llegar a un punto en especifico 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 investigacion realizada.
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Poblacion y muestra

La poblacion que se considero para realizar la investigacion se enfoca en los
diferentes clientes del hotel AG Casa Blanca Suite ubicado en el canton Salinas, esta
se dedica a la prestacion de servicios hotelero para las personas que deseen adquirir el
servicio, es por este motivo que la poblacion varia 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 personasy 10

habitaciones para 2 personas.

Por lo siguiente, en la muestra se consider0 realizar la entrevista al gerente
general y duefia del hotel AG Casa Blanca Suite para obtener informacion relevante e
importante de las acciones y decisiones que toma en caracter de gerente general. Se
considerd que la investigacidn es de tipo no probabilistico por conveniencia y por ello
se considero la capacidad maxima del hotel y para la aplicacion de las encuestas se
considerd a las 108 personas que es la capacidad total del hotel. Las encuestas inician

el viernes 20 de enero de 2023 y finaliz6 el 29 de enero de 2023.
Recoleccion y procesamiento de los datos

En el siguiente trabajo de investigacion se aplico 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 o 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 recoleccién de datos es por medio de la guia
de entrevista que se compone por 6 preguntas puntuales de acuerdo con el tema
investigado, fueron realizadas con el objetivo de analizar la situacion 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 realizd para investigar la percepcion de los
clientes enlo que concierne a los servicios de calidad ofrecidos e identificando factores

de competitividad en el hotel AG Casa Blanca Suite. La encuesta se realizé cuando
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los huéspedes hacian el registro de salida o cuando se encontraban en el porche del
hotel.

Serealiz6 un cuestionario de 13 preguntas las que se enfocaban en los clientes
del hotel para obtener informacion relevante en el estudio realizado. En el instrumento
se observan preguntas cerradas con respuesta de opcion multiple que tienen relacién
con las variables del trabajo investigativo. Para las respuestas de opcion multiple se
utilizo la escala de Likert en la que los encuestados tengan la facilidad de responder a

la pregunta planteada.

Tanto el instrumento de la guia de entrevista y el cuestionario fueron revisados
y validados por un experto. Los resultados que se obtuvieron fueron analizados por
medio de tablas y graficas en donde se ven reflejada la informacion que se obtuvo por
parte de los clientes. Se realizd una prueba piloto con el 10% de la poblacion, en este
caso fue dirigida hacia 10 huéspedes. Los datos fueron procesados por el programa de
SPSS en el que se calcul6 el Alfa de Cronbach, la técnica refleja la estadistica de
fiabilidad de las preguntas de las encuestas. El resultado fue positivo, es decir, el
analisis arrojo un 0.821 interpretandose que el instrumento utilizado es aceptado para

realizar la investigacion.

Tabla 1
Estadistica de fiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach _ N de elementos
elementos estandarizados

821 ,780 11

Nota. Andlisis Alfa de Cronbach realizado por el programa SPSS.
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Capitulo I11. Resultados y discusion

El instrumento de la entrevista esta direccionado hacia la sefiora Adriana
Gonzéalez quien es la duefia y gerente del hotel AG Casa Blanca Suite ubicado en el
canton Salinas. En el cual se obtendra informacion relacionada a las variables de
gestion de calidad y competitividad que serviran de mucha ayuda para llegar a concluir

el trabajo de investigacion.

Analisis de datos
Resultado de la entrevista dirigida a la gerente y duefia del hotel AG Casa Blanca
Suite del canton Salinas.

1. ¢Se mide la satisfaccion del cliente?

La satisfaccion del cliente se puede medir de diferentes formas, en este caso el
hotel posee un buzén de sugerencias donde hay preguntas enfocadas desde el
recibimiento hasta la salida del hotel. Ademas, dentro de las preguntas planteadas a
los clientes también estan direccionadas a los trabajadores, en la atencion del personal,
la cordialidad que tuvieron de los trabajadores, del servicio brindado, entre otras mas.
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. ¢Cual 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 situacion, se designa a una persona
especificamente para estos eventos, no es el recepcionista ni la persona que trabaja en
la administracion. Se escucha la queja del cliente y se analiza si el inconveniente es
necesario que sea solucionado por parte del hotel. EI problema mas comdn 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 habitacion 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. ¢Cudles son los factores que diferencian al hotel de la competencia?

Uno de los factores mas importantes que diferencia de la competencia es por
medio de la atencion al cliente. En el hotel se toma mucha importancia a este tema, a
tal punto que se establece como una politica empresarial. En el hotel se encuentran a
disposicion 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 cumplié con la meta planteada relacionada al posicionamiento del

hotel? Explique su respuesta.

Durante todos los afios que se ha brindado el servicio de hoteleria se logré
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. EI 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 gestion 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,
sdbanas, 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 innovacion, marcando cierta diferencia con la competencia, ofreciendo un

servicio de calidad.
6. ¢Conoce lanorma ISO 9001-2015?

No se desconoce la norma ISO 9001-2015, pero aun asi no ha sido aplicada
por la empresa debido a la falta de informacidon para su aplicacion. Se aplican politicas

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

Tabla 2
Satisfaccion de las necesidades.

) ) Porcentaje
Escala Frecuencia 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

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

Figural
Satisfaccion de las necesidades.
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Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite.

Los clientes del hotel hicieron mencion de que se encuentran totalmente de
acuerdo con los servicios que fueron ofrecidos durante su estadia en el hotel ya que se
pudo satisfacer las diferentes necesidades que poseian los huéspedes encuestados. El
resultado determiné que los servicios ofrecidos se encuentran de manera positiva con

relacion a la calidad para los clientes.
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2. Lacalidad del servicio del hotel cumpli6 con las expectativas previstas.
Tabla 3

Expectativas.

) ) Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 8 7,4 7,4
Ni de acuerdo ni en
26 24,1 31,5
desacuerdo
De acuerdo 41 38,0 69,4
Totalmente de
33 30,6 100,0
acuerdo
Total 108 100,0

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

Figura 2
Expectativas.
40 38.0
35
30.6
30
24.1
o 25
I3
T 20
S
o)
& 15
10 7.4
5 -
0
En desacuerdo Ni de acuerdo nien De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

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

Un alto nimero de personas encuestadas mencionan que estan de acuerdo con
la calidad del servicio brindada por el hotel e incluso el servicio ofrecido cumplio 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.



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

Tabla 4

Atencién al cliente.
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Escala Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

acumulado

Ni de acuerdo ni en

1 0,9
desacuerdo
De acuerdo 38 35,2

Totalmente de acuerdo 69 63,9

0,9

36,1
100,0

Total 108 100,0

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

Figura 3

Atencién al cliente.
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Se observa de manera evidente que los clientes del hotel estan totalmente de

acuerdo con la atenciéon al cliente que recibieron durante su estadia en las

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

empresa investigada. La fidelizacion de los clientes se da por medio de la atencién

ofrecida.
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4. El servicio de buffet de comida es de calidad.
Tabla b

Servicio de buffet.

) ) Porcentaje
Escala Frecuencia 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.

Figura 4
Servicio de buffet.
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Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite.

La mayoria de las personas encuestadas establecié que no estan 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
atencion del buffet, productos frescos, cartera de productos no amplia, entre otros.

Cabe recalcar que nadie mencioné que estaba totalmente en desacuerdo.



5. Laresolucién de problemas por parte del hotel es eficiente.
Tabla 6

Resolucion de problemas.
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) ) Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado

En desacuerdo 28 25,9 259
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

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

Figura 5
Resolucion de problemas.
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Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite.

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

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

decir, el hotel no esta 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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6. Los trabajadores del hotel son serviciales al ejecutar un servicio.
Tabla 7

Trabajadores serviciales.

_ ) Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
De acuerdo 9 8,3 8,3
Totalmente de acuerdo 99 91,7 100,0
Total 108 100,0

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

Figura 6

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

En la obtencion de informacion acerca del servicio que ofrece el trabajador a
sus clientes son bastantes positivos, ya que, todos los encuestados han calificado de
manera positiva la atencion al cliente que recibieron en su estadia en el hotel. Esta
caracteristica es importante para el hotel porque se crea buenas expectativas de

atencion del servicio para los clientes y futuros clientes.
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7. Cree usted que el servicio ofrecido por el hotel tiene tendencia a mejorar.
Tabla 8

Mejorar.
) ) Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 6,5 6,5
En desacuerdo 28 259 324
Ni de acuerdo ni en
37 34,3 66,7
desacuerdo
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.
Figura 7
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Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite.

Segun los datos recolectados en la encuesta se determind que no estan 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
organizacion. 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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8. Laindustria hotelera compite por medio de la atencién al cliente.

Tabla 9

Competencia por la atencién al cliente.

) ) Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 5,6 5,6
En desacuerdo 3 2.8 8,3
Ni de acuerdo ni en
4 3,7 12,0
desacuerdo
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.

Figura 8

Competencia por la atencion al cliente.
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Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite.

593

Totalmente de
acuerdo

La mayoria de los clientes estan totalmente de acuerdo que la atencién al

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

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

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

logre el posicionamiento ideal.
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9. El hotel aplica estrategias para la solucién de problemas de los clientes.
Tabla 10

Solucidn de problemas.

) ) Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 29 26,9 26,9
Ni de acuerdo ni en
42 38,9 65,7
desacuerdo
De acuerdo 25 23,1 88,9
Totalmente de acuerdo 12 111 100,0
Total 108 100,0
Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite.
Figura 9
Solucion de problemas.
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Nota. Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite.

En lo que corresponde a este campo, las personas encuestadas sefialaron 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 solucién segun suceda algin inconveniente con

alguno de los huéspedes ubicado en las instalaciones.



10. En relacion del precio-

Tabla 11

Precio-Calidad.

46

calidad es justa por las experiencias lograda.

) ) Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
Ni de acuerdo ni en
20 18,5 18,5
desacuerdo
De acuerdo 47 435 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.

Figura 10

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

Las personas encuestadas mencionan que estdn de acuerdo con el precio

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

entre otras, que se alcanzo por

parte del cliente del hotel. El precio es un factor que

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

necesidad por parte de la persona que compra el servicio.
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11. Los servicios basicos del hotel estan en igual condicion que la competencia.
Tabla 12

Servicios basicos.

) ) Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 6,5 6,5
En desacuerdo 11 10,2 16,7
Ni de acuerdo ni en
22 20,4 37,0
desacuerdo
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.
Figura 1l
Servicios basicos.
40
35.2
35
30 27.8
v 25
) 20.4
§ 20
5
& 15
10.2
10 6.5
' 1R
0
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

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

Un alto porcentaje de los resultados obtenidos de la encuesta que se realizo a
los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite indican que se encuentran de acuerdo en
que los servicios basicos del hotel se encuentran igual a que los demés hoteles que
ellos han experimentado. En una industria tan competitiva como la hotelera, el minimo

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

] ) Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
En desacuerdo 4 3,7 3,7
Ni de acuerdo ni en
18 16,7 20,4
desacuerdo
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.
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333
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3.7 .
. —

Totalmente de acuerdo

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

Se evidencia de una manera clara que los clientes del hotel estan 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 linea 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 demas.
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13. Elegiria al hotel AG Casa Blanca Suite para una préxima aventura.
Tabla 14

Regreso al hotel AG Casa Blanca Suite.

) ) Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje
acumulado
Ni de acuerdo ni en
1 0,9 0,9

desacuerdo
De acuerdo 23 21,3 222
Totalmente de acuerdo 84 77,8 100,0
Total 108 100,0

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

Figura 13
Regreso al hotel AG Casa Blanca Suite.
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Porcentaje
N w H wu (o)) ~
o o o o o o

=
o

0.9

o

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

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

Los encuestados mencionan que se encuentran en total predisposicion 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 atraidos hacia la

marca.
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Discusion

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 malecon de Salinas. La calidad del servicio ofrecido, atencion al cliente,
cordialidad con los huéspedes, cumplimiento de las expectativas, relacion del precio
pagado con la experiencia, son las herramientas que se utiliza en el hotel AG Casa
Blanca Suite del cant6n Salinas para conseguir un servicio de calidad volviéndose mas
competitiva frente a los demas hoteles del lugar. A continuacion, se analiza los
resultados que se obtuvieron con los antecedentes nacionales e internacionales ya

identificados en la revision literaria.

Estos resultados mantienen relacion con lo que sostiene Millan & Gomez
(2018) donde expresaron que los factores que producen competitividad son los que
tienen relacion con los procesos y condiciones del servicio. Esto tiene gran relacion
con la informacion recolectada, ya que, los huéspedes del hotel se encuentran
satisfechos con la atencion al cliente que recibieron en la estadia e incluso
determinaron que por medio de esta se puede competir con las demas empresas

hoteleras.

De igual manera, Zavala & Vélez (2020) hacen énfasis que el servicio de
calidad es un factor diferencial para la organizacion, el impacto que tiene en la
organizacion 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

demas 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 solucion a los usuarios ante un problema suscitado, manteniendo el
analisis en que las condiciones pueden mejorar los aspectos que por medio de una
sistematizacion y gestion de procesos. En la informacion 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 situacion actual de
la empresa, se recomienda implementar un modelo de gestion de calidad basado en la
norma 1SO 9001-2015 enfocado en el Ciclo PHVA, se conoce que existe una buena
atencion al cliente, pero la empresa debe esforzarse por mejorar para lograr la eficacia
y eficiencia competitiva. Ademas, implementar estrategias para mejorar los procesos

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

A partir de los hallazgos encontrados en la investigacion, 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 cantdn Salinas.
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El objetivo principal de la propuesta es mejorar los procesos en la solucion de
problemas de los clientes, mejorar el servicio del buffet y fortalecer la atencién al
cliente que es ofrecida por parte de los trabajadores. De tal manera, se implementa el
ciclo PHVA para mejorar la satisfaccion del cliente en el hotel AG Casa Blanca Suite

del cantdn 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 estan conceptualizadas bajo la filosofia de la mejora continua,
evidentemente el proceso debe ser ajustada al contexto actual del hotel AG Casa

Blanca Suite del cantdn Salinas.

A continuacidn, se realiza una respuesta al objetivo que se planted en el trabajo
de investigacion. 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.

Ciclo de ) )
Fase ] Lineamientos
Deming

Diagnostico Planificar Establecer objetivos y metas claras en relacion con la
gestion 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 satisfaccion del cliente, eficiencia en la
resolucion de problemas.

Hacer Comunicacion efectiva del personal hacia el cliente.

Fortalecer el trato con los clientes.
Capacitacion del personal para que sean proactivos ante los

inconvenientes del cliente.



Verificar

Actuar
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Monitorear los indicadores de calidad establecidos en la
planificacion.

Medir el impacto positivo o negativo de la satisfaccién del
cliente y expectativas por medio de la comunicacion
directa del cliente.

Tomar acciones correctivas.

Mejorar los resultados obtenidos en la verificacion.
Asegurar la mejora continua de la gestion de calidad en el

servicio hotelero.
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Conclusiones
En el presente trabajo de investigacion 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 idoneo, ya que, los clientes no encuentran una satisfaccion maxima
y, por ultimo, la filosofia de mejora continua no se encuentra reflejada en su

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

De igual manera, se diagnostica la gestion 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 dias que se hospedan
en las instalaciones, es decir, se pudo percatar que a pesar de no aplicar un modelo de
gestion de calidad el hotel mantiene politicas internas de satisfaccion al cliente de

manera eficaz.

De acuerdo con el objetivo planteado se logré identificar que los factores de
calidad en el servicio influyen en la competencia que se tiene con los demas hoteles
del lugar, como la atencidn al cliente, empatia, 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 demas. ElI cumplimiento de la
satisfaccion de necesidades en correlacion con las expectativas planteadas por cada
uno de los huéspedes del hotel provoca que los clientes tengan la intencion 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, permitira al hotel evaluar
y mejorar o fortalecer los procesos existentes por medio de la mejora continua.
Ademas, 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 aplicacién o certificacién 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 solucion 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 sistematizacion de manera eficaz en la recepcion 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 evaluacion 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 comunicacion sea efectiva, empatica y agil en la resolucién
de problemas. Fomentar una cultura o filosofia 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 atencion al cliente. Esto se logra con
las capacitaciones que el trabajador debe realizar para seguir mejorando el desempefio
laboral y mantener la excelencia en la atencién del hotel creando un ambiente a
mejorar todos los dias 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 gestion de calidad basado en el
mejoramiento continuo del servicio en el hotel AG Casa Blanca Suite que permita la
eficienciay eficacia de los procesos internos y externos de la empresa, aportando valor
agregado al servicio logrando una diferenciacién a la inmensa competencia existente

en la industria hotelera fidelizando a los clientes y su marca.
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Apéndice 2
Cuestionario de encuesta y guia de entrevista.

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Facultad Ciencias Administrativas
Carrera Administracion de Empresas

Cuestionario de Encuesta

Encuesta dirigida a los clientes del hotel AG CASA BLANCA SUITE del canton
Salinas, 2022.

Tema: Gestion de calidad, un factor de competitividad en el hotel AG CASA
BLANCA SUITE, cantdn Salinas, 2022.

Objetivo: Recolectar informacion necesaria relacionada a los servicios de calidad del
hotel AG CASA BLANCA SUITE, del cantdn Salinas, 2022.

Instrucciones: La encuesta es totalmente an6nima. La informacion proporcionada en
esta encuesta es para fines educativo, donde se analiza la gestion 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 Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
de acuerdo desacuerdo acuerdo
V. D. Gestion de Calidad 112/3/4|5

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

2. La calidad del servicio del hotel cumplié con las expectativas
previstas.

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

4. El servicio del buffet de comida es de calidad

5. La resolucion 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 atencién al cliente.

9. El hotel aplica estrategias para la solucion de problemas de los
clientes

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

11. Los servicios basicos del hotel estan en igual condicion que la
competencia

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

13. Elegiria al hotel AG Casa Blanca Suite para una proxima aventura
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Preguntas para la entrevista

1. ¢Se mide la satisfaccion del cliente?

2. ¢Cual es el proceso que se sigue cuando existen situaciones de inconformidad

por parte del hospedado en el hotel?

3. ¢Cuales son los factores que diferencian al hotel de la competencia?

4. ¢Se cumpli6 con la meta planteada relacionada al posicionamiento del hotel?

Explique su respuesta.

5. ¢Considera que es necesario implementar un sistema de gestion de calidad de

los servicios que brinda el hotel Casablanca? Explique su respuesta

6. ¢Conoce lanorma 1SO 9001-2015?
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Apéndice 3
Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Satisfaccion del | -Expectativas
» cliente -Necesidades
Formulacion del problema -
Objetivo general
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¢De que manera la gestion Analizar la gestion de calidad en el Variable 1 Calidad cliente Descriptivo
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un factor que incremente la factor ~que  incremente la calidad Enfoque:
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competitividad para el hotel | 51~ —'c Lo -Ciclo de
Gestion de | AG Casa Blanca Suite? ' Norma ISO 9001- | Deming .

: . Método:
calidad, un 2015 “Mejora Deductivo
factor de continua
competitividad - — I
en el hotel AG Sistematizacion del o - _Planificacion Disefio de

problema Objetivos especificos A muestreo:
Casa  Blanca E . estratégica >

; . strategia _Direccié Poblacién: 108
Suite del canton | .~ . . . . - . ireccion g
Saliras. 2022 - ¢Como estipular la gestion | -Diagnosticar la gestion de calidad estratégica huésped

alinas, de calidad existente en el | existente en el hotel AG Casa Muestra: 108
hotel AG Casa Blanca Suite? | Blanca Suite. huésped
- ¢Cudles son los factores de | -ldentificar los factores de calidad Variable 2
calidad en el servicio de | en el servicio de competitividad del | Competitividad Instrumentos:
competitividad del hotel AG | hotel AG Casa Blanca Suite. o _ -Marca Encuesta,
Casa Blanca Suite? -Proponer un modelo basado en la Posicionamiento | -Ventaja entrevista
- (COomo mejora un modelo | Norma 1SO 9001-2015enfocada en competitiva

basado en la Norma ISO
9001 en el hotel AG Casa
Blanca Suite?

el ciclo PHVA en el hotel AG Casa
Blanca Suite.




Apéndice 4
Cronograma de actividades

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

64

PERIODO ACADEMICO 2022-2

2022

2023

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO 2023

FEBRERO 2023

MARZO

1

2

3

5

6

7

10

11

12

13

14

15

16

CIERRE
PAO
2022-2

No.

Actividades planificadas

310ct-
5Nov.

7-
12

14-
19

21- | 28Nov-

26

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-
4AMar

11

13-17

FECHA

Desarrollo de los Trabajos
de Integracion Curricular:

Introduccién

Capitulo | Marco
Referencial

Capitulo 1l Metodologia

g |~ W N P

Capitulo Il Resultados y
Discusion

Conclusiones,
Recomendaciones y
Resumen

Certificado Antiplagio

Entrega de informe por parte
de los tutores

Hasta el 23
de enero




65

9 Entrega de archivo digital Hasta el
del TIC a profesor guia 27de enero
Entrega de oficios a los
10 o
especialistas
1 Revision y calificacion de
los trabajos
12 Informe de los especialistas Hasta el 17
(calificacion en rabrica) de febrero
Entrega de archivo digital
13 | del Trabajo final a la
profesora guia
Sustentacion de los Trabajos 2y Marzo
14 de Integracion Curricular (8/1)- 6y7
Marzo (8/2)
15 Aplic_:acig’;p recuperacion y 10 de Marzo
publicacion de resultados
16 Ingreso de calificaciones en
SIIA
Creacion de ndmina de
17 estudiantes aprobados y
reprobados al final del PAO
2022-2
18 Entrega de Informe final del 17 de Marzo

docente Guia al Director




Apéndice 5

Cronograma de tutorias

oy

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CRONOGRAMA DE TUTORIAS DE TITULACION

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA o

2022

2023

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

No.

Actividades

10-15 | 17-22 | 24-29

28Nov-

310ct-
7-12 1 14-19 3Dic

SNov. ok

5-10

12-17 | 19-23 | 26-30

9-14

16-21

23-27

30 Ene-
peny | 14

Revision de propuesta de temas de
investigacion (anteproyecto)

Correcciones de la propuesta

-

Entrega de informe al director (tema para
ser aprobado por Consejo)

Desarrollo del Trabajo de Integracion
Curricular:

Introduccion

Capitulo 1 Marco Referencial

Capitulo I Metodologia

Capitulo I1I Resultados y Discusion

O (e~

Conclusiones, Recomendaciones y Resumen

Elaboracion del Certificado Antiplagio

11

Entrega de informe final por parte de los
tutortes (culminacion de tutorias)

SN D

FIRMA DEL TUTOR
Ing. Divar Castro Loor, MSc.

FIRMA DEL ESTUDIANTE

Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy




Apéndice 6

Ficha de Control de tutorias de trabajo de titulacion

LSy

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA PARA EL CONTROL DE TUTORIAS DE TRABAJOS DE TITULACION

67

Facultad: Ciencias Administrativas
Carrera: Administracion de Empresas
Modalidad de s a .
Titulacién: Trabajo de Integracion Curricular
Docente tutor: Ing. Divar Castro Loor, MSc.
Nomboeidsl stmiine: Quirumbay Escobar Jhalmar Jimm|Paralelo: 8/1
—_— HORA DESC;‘;;C;SN DE | RESULTADOS DE APRENDIZAJE|  TIPO DE
INICIO | ¥IN |prSARROLLADOS DEL CONTENIDO TUTORIA
13/10/2022 9:00 16:30 :’er;lnalera Vi del Correccion de la matriz de consistencia
Introduccion y
3/11/2022 14:30 16:30 |planteamiento del Revision del contexto del tema tratado
problema
10/11/2022 14:30 16:30 Objetivos, idea Correcctgn de los Ol?jethOS y
defender, mapeo mejoramiento de la idea a defender
171172022 | 1430 | 1630 |Revision literaria Reevisin. de scticulos ciaafisions 400
doctorales
24/11/2022 14:30 16:30 |Variable | Revision de las definiciones
1/12/2022 14:30 16:30 |Variable 2 Revision de las definiciones
8/12/2022 14:30 16:30 |Marco legal Fundamento legal adecuado al tema
15/12/2022 14:30 16:30 [Metodologia y técnicas [Revision y correccion de los métodos
) y Poblacion e - B
22/12/2022 14:30 16:30 PRd— Revision de la poblacion y muestra
Foshmilankn e Correccion de las preguntas de la THULACION
20/12/2022 | 1430 | 16:30 |preguntas parala preg
encuesta
encuesta
Aprobacion de las ] -
5/1/2023 14:30 16:30 Verificacion de las preguntas
preguntas
12/1/2023 14:30 16:30 [Recoleccion de datos  [Recoleccion informacion
19/1/2023 14:30 16:30 |Tabulacion Utilizacion de SPSS
26/1/2023 14:30 16:30 [Resultados y discusion [Correccion de la discusion {
T \
2/2/2023 14:30 16:30 Rt genecs] dol Correcciones finales del documento
documento
9/2/2023 14:30 1630 " Correccion general del [Revisar y verificar la informacion del
documento documento
y ) Entrega de documentos - . ;
10/2/2023 14:30 16:30  certificads dé plagio Informacion del porcentaje de plagio
10/2/2023 14:30 16:30 |Trabajo finalizado Trabajo finalizado
OBSERVACIONES DEL 74
e O Pl
FIRMA DEL TUTOR FIRMA DEL ESTUDIANTE

Ing. Divar Castro Loor, MSc.

Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy



Apéndice 7

Aprobacion del tema modificado

Facultad de

UPSE

La Libertad, 19 de octubre de 2022

Licenciado
José Xavier Tomala Uribe, MSc.

Ciencias Administrativas

Director de la Carrera Administracion de Empresas
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

En su despacho.-

De mi consideracion;

Estimado director, en atencion al Memorando 405 JXTU - CAE ~ 2022 informo a usted que, una
vez realizada la revisién y analisis, por parte de tutor y especialista, de la propuesta de investigacion
para el trabajo de titulacién del estudiante Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy, del paralelo 8/1,
denominado “Gestion de Calidad como factor de competitividad en el hotel Casa Blanca del canton
Salinas, 2022”, se ha considerado cambiar el titulo del mismo por: “Gestién de Calidad, un

factor de competitividad en el hotel Casa Blanca del cantén Salinas, 2022”.

Por lo antes expuesto, solicito comedidamente la aprobacién del tema modificado.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

Ing. Divar Castro Loor, Msc.
Profesor Tutor.

¢/c Comision de titulacion CAE

{///

yits

Pro&sor Especlahsta

68

p.//
Ing Carolaqiandro Lindao, Msc.
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Apéndice 8

Solicitud de carta aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N° 023-JXTU-ADE-2023
La Libertad, 10 de enero de 2023

Seiiora.

Adriana Gonzalez Lopez

GERENTE GENERAL HOTEL CASABLANCA
En su despacho. -

Reciba un cordial saludo de parte de la Carrera de Administraciéon de Empresas,
esperando que sus funciones se realicen con el éxito de siempre.

Es grato dirigirme a usted para poner en conocimiento que he recibido solicitud
del sefior Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy, con cédula de ciudadania N°
2450305905, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas; que
manifiesta la posibilidad de desarrollar el Trabajo de Integracién Curricular con
el tema “GESTION DE CALIDAD, UN FACTOR DE COMPETITIVIDAD EN EL
HOTEL "CASA BLANCA", CANTON SALINAS, ANO 2022.” en la institucion
que acertadamente usted representa, motivo por el cual respetuosamente elevo
mi peticién, para que mediante una CARTA AVAL ratifique la aceptacion de parte
vuestra en brindar las facilidades para el desarrollo del estudio y a su vez autorice
para que sea publicado en la pagina de la UPSE, el resumen del trabajo préactico.

Por la atencién que brinde a la presente, anticipo agradecimientos y me suscribo
de usted.

Atentamente,

9 %\‘3 JOSE XAVIER ,f/ g
KL TOMALA ] / \
Ohd? : / / Y

Ledo. José Xavier Tomala Uribe, MSc. / [

DIRECTOR DE CARRERA ) ,
C.c. Archivo ) (/,'.JL
JXTU/ss. !i, 7

UP SE icreceires/

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR




Apéndice 9
Carta Aval del hotel AG Casa Blanca Suite

asablanca

T OPPFS06121
alinas@gmealil.c
=

CARTA AVAL

A QUIEN CORRESPONDA:

Yo, ADRIANA GONZALEZ LOPEZ, titular de la Cedula de Identidad N. 1726998105,
en calidad de GERENTE GENERAL Y PROPIETARIA, del Hotel AG CASA BLANCA
SIUTE, del Canton Santa Elena, certifico y autorizo al estudiante: QUIRUMBAY
ESCOBAR JHALMAR JIMMY, con Cedula de Identidad N. 2450305905, estudiante
de la Carrera ADMINISTRACION DE EMPRESAS de la Universidad Estatal
Peninsular de Santa Elena, realizar su trabajo de Integracién Curricular con el tema:
GESTION DE CALIDAD, UN FACTOR DE COMPETITIVIDAD EN EL HOTEL AG
CASA BLANCA SUITE, CANTON SALINAS, ANO 2022, asi como la aplicacién de
los instrumentos de investigaciéon que seran utilizados para fines académicos.

En Salinas a los 23 dias del mes de Enero de 2Q23

Sin mas que hacer referencia.

Atte.

Adri
C.l.
CEL.

Gonzalez Lope:z
1726998105
099322?873

5

&
ADRIANA GONZALEZ LOPEZ
GERENTE GENERAL Y PROPIETARIA
CELULAR 099 3223873



Apeéndice 10

RESOLUCION N° COF 23-01-2023-004 — Cambio de Tema

RESOLUCION N° COF 23-01-2023-004
DE Lcda. Maria Fernanda Alejandro Lindao, Mgtr.
DECANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
PARA : Lcdo. José Xavier Tomalé Uribe, Mgtr.
DIRECTOR DE CARRERA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ASUNTO : Cambio de tema del Trabajo de Integracion Curricular
FECHA : 23/01/2023

Mediante Oficio N° 065-JXTU-ADE-2023, en el punto dos, el Lcdo. José Xavier Tomala
Uribe, Mgtr., Director de la Carrera de Administracion de Empresas, presenta al
Decanato y por su intermedio a los Miembros del Consejo de Facultad, la solicitud de
cambio de tema del Trabajo de Integracién Curricular de 10 estudiantes del octavo
semestre de la carrera, solicitud sustentada en el OFICIO No. 005-ADE-SGVP-2023,

SUSCI

rito por la Ing. Sabina Villén Perero, Mgtr., Ing. Emanuel Bohdérquez Armijos, Mgtr.,

Coordinadora de la Comision de Titulacién de la Carrera.

Dec

onformidad al Estatuto de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, en su

articulo 51 literal h) e i). Los Miembros del Consejo de Facultad, en uso de sus
atribuciones, RESUELVEN:

1

Conocer y aprobar la solicitud presentada mediante Oficio N° 065-JXTU-ADE-
2023, en el punto dos, por el Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, Mgtr., Director
de la Carrera de Administracion de Empresas, referente al cambio de tema del
Trabajo de Integracion Curricular de 10 estudiantes del octavo semestre de la
carrera, solicitud sustentada en el OFICIO No. 005-ADE-SGVP-2023, suscrito
por la Ing. Sabina Villén Perero, Mgtr., Ing. Emanuel Bohérquez Armijos, Mgtr.,
Coordinadora de la Comision de Titulacion de la Carrera. (Anexo 1)

2. La Direccién de Carrera, pondra en conocimiento la presente resolucion a los

Aten

estudiantes y docentes designados para continuar con el proceso de titulacién.

tamente,

Lcda. Maria Fernanda Alejandro, Mgtr.
DECANA

FAC
Cc.

ULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Archivo

MFAL/ms

Campus matriz, La
Cédigo Postal: 2402

71

UP SE recesios

Libertad - Santa Elena - ECUADOR
04 - Teléfono: (04) 781 - 732

f © ¥ o www.upse.edu.ec




Apéndice 11

PAG. 02 RESOLUCION N° COF 23-01-2023-004 - Cambio de tema

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

DECANATO

PAG. 02 RESOLUCION N° COF 23-01-2023-004

ANEXO 1
o NOMBRE DEL
N ESTUDIANTE PARALELO TEMA ACTUAL APROBADO TUTOR ESPECIALISTA
Dominguez Estrategias de marketing y
1 R odringez Anthon 8/1 posicionamiento para "Lavadora y | Ing. Libi Caamafio, Ing. Jairo Cedefio,
A ovgnn Y Lubricadora Salinas” del Canton La | Mgtr. Matr.
Y Libertad, afio 2022.
Inclusién laboral y
e Responsabilidad Social 2 s 2 , 3
2 |Lanez sakeda 812 Empresarial en "ROSMEI S A", :Ggirsab'"a Vi | e dose Tomee
9e:EN1g Parroquia Chanduy, provincia de . » Mgtr.
Santa Elena, afio 2022.
Gestion administrativa en la
3 Lino Soriano Cesar 8/1 empresa "Espacios y Disefios Ing. Divar Castro, Ing. Carola
Antonio Berriot S A", canton La Libertad, | Mgtr. Alejandro, Mgtr.
afio 2022.
Employer Branding y desempefio
4 Lucas Gomez Paolo 81 laboral en la Cooperativa de | Ab. Isauro Domo, Ing. Sabina Villon,
Angelo Ahorro y Crédito “Huancavilca”, | Mgtr. Magtr.
canton La Libertad, afio 2022.
Gestion de calidad, un factor de
5 Quirumbay Escobar 8/1 competitividad en el hotel "AG | Ing. Divar Castro, Ing. Carola
Jhalmar Jimmy CASA BLANCA SUITE", del | Mgtr. Alejandro, Mgtr.
canton Salinas, afo 2022.
Estrategias de marketing y .
g | Rodriguez Balon 82 posicionamiento de la "Boutique | Ing. Alvaro Mejia, Ing. Mercedes
Juliana Katherine S&S", cantodn La Libertad, afio Matr. Freire, Mgtr.
2022.
Gestion de calidad y satisfaccion
7 Toledo Mufioz Valeria 82 del cliente en el Mini-Market "The | Lic. Eduardo Pico, Ing. Johnny Reyes,
Valentina New Point" en el cantén Salinas, | Mgtr. Matr.
afo 2022
Sistema de informacion gerencial
8 Veintimilla Sovenis 82 para la Gestion Administrativa del | Ing. Fausto Calderdn, | Ab. Isauro Domo,
Elha Marina Hotel "Caridi Chipipe", cantén | Mgtr. Magtr.
Salinas, afo 2022.
"Planeacion estratégica y
productividad laboral de la
9 Vera Escalante 8/1 cooperatva de  produccion | Eco. Margarita Eco. Hermelinda
Angie Nicole pesquera artesanal Santa Rosa, | Panchana, Mgtr. Cochea, Mgtr.
provincia de Santa Elena, afio
2022."
Gestion de Talento Humano:
= Reclutamiento y seleccion del : s
Yagual Suarez Ing. Carola Alejandro, | Ing. Divar Castro,
10 Lisbeth Doménica 8/2 personal en la Empresa Matr. Mgtr.

"Audioclinic”, provincia de Santa
Elena, afio 2022.

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

UP SE et/

f © ¥ o www.upse.edu.ec




Apéndice 12
Solicitud para validar los instrumentos.

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 12 enero de 2023

Ingeniera
Sabina Villon Perero, MSc.
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy con C.L 2450305905, estudiante de la
Carrera de Administracion de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional,
me permito solicitar a usted, su valiosa colaboracion como experto en validacion de los
instrumentos de recoleccion de datos para su respectiva aplicacion del area de
competencia, importante para el desarrollo de la siguiente investigacion: “GESTION DE
CALIDAD, UN FACTOR DE COMPETITIVIDAD EN EL HOTEL AG CASA BLANCA
SUITE, DEL CANTON SALINAS, ANO 2022”, trabajo presentado como requisito para
obtener el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Estatal ‘
Peninsula de Santa Elena, bajo la tutoria académica del Ing. Divar Castro Loor, MSc. i

Adjunto la matriz tanto de consistencia y el formato de los instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, me suscribo a usted.
Atentamente.

Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy
C.1.:2450305905

UPSGE, cnecesinlimites

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f
www.upse.edu.ec o

F
00 Supss sc  wpee *0  UPSESarteliens



Apéndice 13

Certificado de validacién de instrumento de trabajo de investigacion.

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

74

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “GESTION DE CALIDAD, UN FACTOR DE COMPETITIVIDAD
EN EL HOTEL AG CASA BLANCA SUITE, DEL CANTON SALINAS, ANO 2022.”
planteado por el estudiante Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy, doy por validado los

siguientes formatos presentados.
1. Encuesta.
2. Entrevista.

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en

base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarse para, -

los fines del tema especificado por el estudiante.
Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interes.

La Libertad,12 de enero de 2023

7

Ing. Sabina Villén Perero, MSc.

Docente de la Carrera de Administracion de Empresa

UPGE, cnecesinbimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f
www.upse.edu.ec s I
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Apéndice 14

Ficha del informe de opinion de experto

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: GESTION DE CALIDAD, UN FACTOR DE
COMPETITIVIDAD EN EL HOTEL AG CASA BLANCA SUITE, DEL CANTON
SALINAS, ANO 2022.

Autor del instrumento: Quirumbay Escobar Jhalmar Jimmy

Nombre del instrumento: Encuesta y entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION

: Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena v Excelente
| CLARIDAD Esta formado con lenguaje o
apropiado.
Esta expresado en conductas )
2. OBJETIVIDAD aditles i
3 ACTUALIDAD A_decyado al avance de la .
ciencia y la tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. v
5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 7

cantidad y calidad.
Adecuado  para  valorar 3
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de e
la investigacion. ;
Basado en aspectos teoricos-

7. CONSISTENCIA cientificos de la >
investigacion. E

8. COHERENCIA S,stcmqhzada ~ con las i
dimensiones e indicadores.

9 METODOLOGIA La estrategia responde al S

. propésito del diagndstico.

El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para el proposito de la v
investigacion

3. OPINION DE APLICABILIDAD

( /) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

v

Ing. Sabina Villén Perero, MSc.

Lugar y fecha: 12-01-2023

Docente de la Carrera de Administracion de Empresa

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador 1
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f ©
www.upse.edu.ec upse cc  Supse oc  upse ec  UPSESantsElena




Apéndice 15
Tutoria

76
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Apéndice 16

Entrevista a la duefia y gerente del hotel AG Casa Blanca Smte

Apéndice 18 Apendice 17
Encuesta a los clientes del hotel AG Casa Encuesta a los clientes del hotel AG Casa

Blanca Suite Blanca Suite




	Introducción
	Capítulo I. Marco referencial
	Revisión de literatura
	Desarrollo de teorías y conceptos
	Gestión de calidad
	Calidad
	Norma ISO 9001-2015
	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 proc...


	Competitividad
	Estrategia
	Posicionamiento


	Fundamentos legales

	Capítulo II. Metodología
	Diseño de investigación
	Métodos de investigación
	Población y muestra
	Recolección y procesamiento de los datos

	Capítulo III. Resultados y discusión
	Análisis de datos
	Resultado de la entrevista dirigida a la gerente y dueña del hotel AG Casa Blanca Suite del cantón Salinas.
	Resultado de las encuestas dirigidas a los clientes del hotel AG Casa Blanca Suite del cantón Salinas.

	Discusión
	Conclusiones
	Recomendaciones

	Referencias

