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Pamela Pacheco. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MEJORA EN LA CALIDAD
DE SERVICIO DEL HOTEL “WYNDHAM GARDEN”, QUITO- ECUADOR. Carrera
de Administracion Hotelera, Universidad Iberoamericana del Ecuador, Quito —
Ecuador.2023. (58) pp

RESUMEN

La presente investigacion estuvo orientada a proponer estrategias de mejora en la
calidad de servicio en el hotel Wyndham Garden Quito, ubicada en Alemania y
avenida Republica, a través de la aplicacion del modelo SERVPERF. Con respecto a
los resultados obtenidos se pude destacar que se obtuvo En el Capitulo Il se
fundamenta tedricamente la Hotelera, Planes de Mejoramiento y Satisfaccion del
Cliente. En el Capitulo Il se establece que la investigacion es de enfoque cuantitativo,
de alcance descriptivo, disefio no experimental — transversal y tipo de investigacion
de campo. A través de la medicién de cinco dimensiones: Elementos Tangibles,
Empatia, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta y Seguridad. El estudio se
desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, con un nivel de investigativo de caracter
exploratorio no experimental de tipo de campo, se trabajé con una poblacién de 130
huéspedes que se hospedaron e hicieron uso de las instalaciones en el
establecimiento en el mes de Octubre 2022. En el Capitulo IV se documentaron los
procedimientos y se elabor6 las estrategias para el mejoramiento continuo de los
procesos relacionados a la calidad del servicio, cuya finalidad es la de dar solucion a
las brechas detectadas que necesitan ser mejorados en cuanto a la dimensién de
“Confiabilidad” la cual representa la habilidad de ejecutar el servicio prometido
precisamente como se pactd, de forma favorable y minuciosa, y “Elementos
Tangibles” en donde se representa los elementos fisicos como folletos, sefialética y
similares, que necesitan ser reubicados y redisefiados. Finalmente, se propone un
conjunto de estrategias para el mejoramiento continuo de los procesos relacionados
a la calidad del servicio, cuya finalidad es la de dar solucién a las brechas detectadas.

Palabras clave: Modelo SERVPERF, Calidad de servicio, diagndstico,

fortalecimiento., Estrategias de mejoras.
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INTRODUCCION

En la actualidad en el Ecuador el sector hotelero, la calidad y el servicio se han convertido
en una de las estrategias importantes dentro del sector turistico, debido a que esto ayuda a
marcar la diferencia entre cadenas hoteleras, convirtiéndose en un elemento primordial para
los turistas (International Hotel Consulting Services, 2018). La calidad, es un conjunto de
elementos del servicio cuyo objetivo es satisfacer necesidades, gustos o preferencias
cumpliendo con las expectativas del cliente, logrando brindar un servicio de calidad, cumplir
con ciertos aspectos tales como: confiabilidad, escuchar a los empleados, escuchar a los
clientes mismos que son vitales para su desarrollo, lo que les permitird ganar la confianza de
sus clientes. Desde esta perspectiva la presente investigacion tiene como finalidad analizar
la calidad en el servicio proponiendo estrategias de mejora en la calidad de servicio del
hotel “Wyndham Garden”, dentro de la nueva normalidad; empleando el modelo
SERVPERF en el diagnéstico, el cual se basa en la determinacion de la percepcion
gue tiene el cliente acerca del servicio recibido.

En este contexto, surge la presente investigacion la cual se estructuré en cinco
capitulos segun se describe a continuacion:

En el capitulo 1 denominado EI Problema, se describe el planteamiento del problema
de manera general, hasta llegar a exponer la situacion actual del establecimiento en
el cual se llevara a cabo el estudio, siguiendo con los objetivos, la justificacion y el
alcance de la investigacion. Seguidamente se presenta el capitulo 2 Marco teérico,
donde se presentan tres antecedentes teéricos de trabajos realizados por diferentes
autores, utilizando la herramienta SERVPERF, la cual fue aplicada en diferentes
establecimientos que proporcionan servicios, asi mismo se detalla las bases teoricas
y legales que sustentan el desarrollo del estudio.

A continuacién, en el capitulo 3, se describe la metodologia la cual se enmarca dentro
del paradigma positivista, es por ello que se consider6 un enfoque cuantitativo, el
estudio maneja un nivel investigativo de caracter exploratorio de tipo de campo,
asimismo, se considerd esta investigacion como no experimental. En funcién de lo
planteado, se detalla a continuacion la poblacion y muestra, ademas de las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos y el procedimiento llevado a cabo para el
analisis de la informacién recabada.

En el capitulo 4, se muestra los resultados, asi como su analisis e interpretacion.

Finalmente, en el capitulo 5 se presentan las conclusiones y recomendaciones



producto de la realizacion del trabajo a partir de los resultados logrados, culminando
con las referencias bibliograficas que soportan la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Ecuador es uno de los principales paises con mayores atractivos turisticos del mundo
en lo que cada afio se recibe a miles de turistas y por esto gran parte de los ingresos
monetarios que se introducen a la bolsa, provienen del turismo y al estar paralizado
existe varias bajas considerables en las diferentes ramas como: la gastronomia, el
comercio y la hoteleria, puesto que cada una de ellas brindan un producto o un
servicio a las personas que visitan el area en el cual se sitian (Bonilla, 2020). En este
aspecto varios hoteles se han visto en la necesidad de suspender sus actividades
cotidianas al publico y otros han optado por cerrar sus puertas definitivamente, ya que
no estan obteniendo ingresos rentables para su establecimiento. En el &mbito
turistico, especialmente en el entorno empresarial se ha producido diferentes cambios
como es el caso de los mercados turisticos, que son cada vez mas competitivos lo
gue conlleva a que los visitantes sean mas exigentes y demanden productos/servicios

de excelencia con precios accesibles.

De esta manera se ha producido la omisién por la calidad de un servicio que se esta
ofertando en los establecimientos de alojamiento, debido a que el cambio por lograr
una mejora ante su competencia no se encuentra consolidada dentro de las mismas,
esto ha abierto paso a que exista la limitacién por conseguir una fidelizacion en los

visitantes a base de un servicio de calidad.

Ante la problemética existente de la oferta en relacion de la calidad en el sector
hotelero se desarrolla debido al limitado conocimiento, pérdida del interés de aprender

sobre la calidad en el servicio ofertado, el descuido de cumplir con las expectativas y



necesidades del cliente y sobre todo el desinterés de asegurar la satisfaccion del

visitante o llegar al punto de alcanzar la fidelizacion en el servicio de alojamiento,

El sector hotelero ha estado en constante crecimiento os grandes pilares en donde
se asienta la economia de un pais, enfrenandose a una realidad donde el turismo
proporciona medios de subsistencia a millones de personas generando ingresos no
solo a las grandes industrias, sino también a las pequefias y medianas empresas. Al
mismo tiempo permite apreciar las diferentes culturas que puedan existir en el mundo,
acercando a las personas y destacando nuestra humanidad en comun (Noticias de la

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), 2022).

El sector hotelero engloba todos aquellos establecimientos que se dedican
profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las personas mediante
precios, con o sin servicios de caracter complementario, en esta perspectiva, para la
elaboracion de estrategias de mejora, se hace necesaria la utilizacion de técnicas,
meétodos e instrumentos que permitan evaluar de manera clara y precisa cOmo estan
siendo ejecutadas las operaciones dentro de un establecimiento hotelero desde la
percepcion de los clientes, a fin de comprometerse al desarrollo correcto de

actividades en pro de un servicio de calidad.

Por otra parte, uno de los métodos mas utilizados es el SERVPERF, el cual permite
evaluar la calidad de servicio de una empresa, mediante la valoracién de los clientes
sobre las actividades desarrolladas por parte de todos los trabajadores dentro del
establecimiento, permitiendo asi identificar posibles deficiencias en sus procesos de

prestacion de un servicio (Caceres, 2019).

En la actualidad, el Hotel Wyndham Garden se encuentra en un enfoque de

innovacion para ofrecer un mejor servicio complementario en cuanto a servicio,



implementando medidas de seguridad por el post Covid, todo eso para mejorar la
visita de cada huésped incrementando descuentos del 15% en tarifas de reserva,
restaurante, estableciendo algunas estrategias de mejora en el servicio que permitan
brindar un mejor servicio, para lo cual se propone un estudio a partir de la aplicacion
de un instrumento de evaluacién, el cual toma como referencia la percepcién que
puedan tener los usuarios al momento de visitar el establecimiento, a fin de corregir

posibles brechas que se encuentren una vez finalizado el estudio previo.

En vista de la situacién planteada anteriormente, surge la siguiente interrogante de

investigacion:

¢, Qué estrategias se pueden proponer con el fin de mejorar la calidad de servicio del

hotel “Wyndham Garden”, aplicando el modelo SERVPERF?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. General

Proponer estrategias de mejora en la calidad de servicio del hotel “Wyndham Garden”,
aplicando el modelo SERVPERF.

1.3.2. Especificos
e Diagnosticar la calidad del servicio prestado por el hotel “Wyndham Garden”,
aplicando el modelo SERVPERF.
e Definir estrategias de mejora en la calidad de servicio dentro del hotel del hotel
“Wyndham Garden”
e Diseflar un plan de accion para la implementacion de las estrategias

propuestas.



Justificacién

La nueva realidad a nivel mundial exige a todos los establecimientos que
proporcionan el servicio de hospedaje, estar ampliamente aptos para responder de
manera segura y eficaz todas las expectativas que puedan tener los clientes, es por
ello que, es necesario recurrir a herramientas que permitan crear estrategias que
respondan estos nuevos intereses, enfocadndose siempre en mejorar la calidad de
servicio dentro de todos los parametros de bioseguridad.

Cabe sefalar que segun Zenvia (2021) la calidad de servicio viene dada por un
conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente dentro de
un ambiente positivo, servicial y amigable, en donde se garantice a los clientes salir
con una buena impresién de la marca, a fin de generar en ellos fidelidad.

En este contexto, en la presente investigacion se propone un conjunto de estrategias
de mejora en la calidad del servicio dentro de la nueva realidad, por lo cual se utiliza
el modelo SERVPERF, en el cual se compara el rendimiento percibido de un producto
0 servicio con las expectativas del cliente.

Dentro de este marco, el estudio realizado contribuird desde el punto de vista social
a mejorar la calidad de servicio del establecimiento de alojamiento, a fin de innovar y
optimizar sus servicios, dando una rapida solucién a esa demanda insatisfecha, sin
olvidar precautelar la bioseguridad de los huéspedes y/o usuarios, lo cual impacta de
manera positiva en la productividad y competitividad del establecimiento.

De manera que al solucionar las posibles falencias identificadas en el establecimiento
se ofrecera un mejor servicio, lo cual permitira atraer turistas tanto nacionales como
extranjeros.

Por otra parte, desde el punto de vista tedrico y metodologico, en la investigacion se

aplicaron teorias, metodologias y herramientas propias del area de hoteleria en los



procesos internos del establecimiento, con bases y fundamentos que se centraran en
el campo profesional.

Finalmente, desde el punto de vista académico la presente investigacion sirve como
un documento cientifico para futuros estudios de teméatica similar, en el cual diferentes
investigadores podran sustentarse, para plantear varias alternativas en pro de la
mejora continua de la calidad de servicio que sea prestado por los establecimientos
hoteleros.

Alcance de la investigacion

El presente estudio se realizé en el hotel Wyndham Garden que esta ubicado en
Alemania E5 103 y avenida Republica. La investigacion comprendi6 la evaluacion de
la percepcion que tienen los clientes acerca del servicio prestado por parte del
establecimiento hotelero, a partir de los resultados se formularon estrategias de

mejora y planes de accion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

De acuerdo con lo expresado por (Avendafio, 2020) el marco tedrico sustenta
tedricamente la tesis, una vez que ya hemos planteado el problema, elaboramos las
preguntas de investigacion, formulamos los objetivos y consignamos su importancia
y posibilidad de realizacion. En él desarrollamos, de modo organizado y sistematico,
el conjunto de antecedentes, teorias y conceptos que permiten establecer las
coordenadas teoricas vinculadas con el problema de investigacion. El presente marco
tedrico estd compuesto por los antecedentes, las bases tedricas y legales que
sustenta la investigacion.

Antecedentes

Los antecedentes de la investigacion se refieren a la revision de trabajos previos
sobre el tema en estudio, realizados en instituciones de educacion superior.
Constituyen fuentes primarias, ya que aportan los datos del estudio, sean de
naturaleza numérica o verbal: muestra, poblacion, categorias emergentes, resultados
y validaciones, entre otros (Contreras, 2020). En la presente investigacion se
consideraron los siguientes estudios:

En primer lugar, se consider6 el trabajo desarrollado por (Viera, 2019), cuyo objetivo
fue “Proponer una estrategia orientada a la mejora de gestién en el Complejo Hotelero
“Islazul” de la provincia de Villa Clara”. La investigacion fue de tipo exploratoria, la
poblacién estuvo conformada por 25 trabajadores; en el estudio se utilizaron las
técnicas de observacion y encuesta, como instrumentos se aplicaron cuestionario y

ficha de observacion. Se determind que los procesos se deben seguir para mejorar el



servicio que se ofrece, mejorando el grado de satisfaccion de los clientes en el area
de servicio.

Esta investigacion fue de gran aporte para el presente estudio ya que orient6 en el
abordaje de los procesos en estudio.

En segundo lugar, se reviso el trabajo desarrollado por (Lucero, 2019), cuyo objetivo
fue “Estrategias de mejora en la produccion del &rea de cocina y servicio del
Restaurante de la Hosteria Imperio Real” la investigacion se desarroll6 bajo una
metodologia de investigacién exploratoria, de campo, de corte transversal y no
experimental, la poblacién estuvo conformada por 17 trabajadores, se utilizaron las
técnicas de observacion y entrevista y los instrumentos mediante un cuestionario y
una ficha de observacion. Como resultado mas resaltante se evidencié la mejora en
los procedimientos que se llevan a cabo, mediante la elaboracion de diagramas y
técnicas se deberan aplicar ayudando a erradicar las falencias.

Esta investigacion fue de gran aporte en el estudio, ya que orient6 en la metodologia
de levantamiento de procedimientos.

Finalmente, se revisé el trabajo desarrollado por (Armendariz, 2017), cuyo objetivo
fue “Desarrollar un manual sobre estrategias de mejora segun las buenas practicas
de manufactura aplicando al catering Saburai” Los maestros del servicio” para mejorar
la calidad del producto final” la investigacion se desarrollé bajo una metodologia de
investigacion exploratoria, la poblacion estuvo conformada por 8 trabajadores, se
utilizé la técnica de entrevistas, encuestas y focus group, los instrumentos mediante
un cuestionario. Como resultado mas resaltante fue el disefio de un manual aplicando
las normas de buenas practicas de manufactura para mejorar el servicio reforzando

los puntos criticos en el servicio al cliente. Esta investigacion se considera un aporte



importante ya que la misma plantea una metodologia sencilla de como analizar los
procesos.

Bases Teorica

Las bases tedricas comprenden un conjunto de conceptos y proposiciones que
constituyen un punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el fenémeno
o problema planteado, esta seccion puede dividirse en funcion de los tépicos que

integran la temética tratada o de las variables que seran analizadas Rojas (2017).

Definicion de Alojamiento

El Reglamento General de Actividades Turisticas del Ecuador, en el capitulo | sobre
los alojamientos indica: son establecimientos de alojamiento, los dedicados de modo
habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros

servicios complementarios.

El alojamiento es una actividad turistica que puede ser desarrollada por personas
naturales o juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del servicio de
hospedaje no permanente, a huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se
consideraran los requisitos correspondientes a su clasificacion y categoria,

determinados en el presente Reglamento.

Clasificacion de alojamiento
Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico del Ecuador, en el capitulo Il de la
clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico se describen en la tabla

1.
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Tabla No. 1. Clasificacion de establecimientos de alojamiento turisticos. Fuente: Reglamento

General de Actividades Turisticas, 2016.

CLASIFICACION

DESCRIPCION

SERVICIOS

Hotel

Establecimiento de alojamiento
turistico que cuenta  con
instalaciones para ofrecer servicio
de hospedaje en habitaciones
privadas con cuarto de bafio y
aseo privado, ocupando la
totalidad de un edificio o parte
independiente del mismo.

Cuenta con el servicio de alimentos
y bebidas en un area definida como
restaurante o cafeteria, segun su
categoria, sin  perjuicio de
proporcionar otros servicios
complementarios.

Para el servicio de hotel
apartamento se debera ofrecer el
servicio de  hospedaje en
apartamentos que integren una
unidad para este uso exclusivo.
Cada apartamento debe estar
compuesto como minimo de los
siguientes ambientes: dormitorio,
bafo, sala de estar integrada con
comedor y cocina equipada.

CLASIFICACION

DESCRIPCION

SERVICIOS

Establecimiento de alojamiento

Puede prestar el servicio de

que pueden formar bloques
independientes, ocupando la
totalidad de un inmueble o parte
independiente del mismo.

turistico que cuenta  con | alimentos y bebidas (desayuno,
instalaciones para ofrecer el | almuerzo y/o cena) a sus
Hostal servicio de hospedaje en | huéspedes, sin perjuicio de
habitaciones privadas 0 | proporcionar otros servicios
compartidas con cuarto de bafio y | complementarios. Debera contar
aseo privado o compartido, segin | con un minimo de 5 habitaciones.
su categoria, ocupando la totalidad
de un edificio o] parte
independiente del mismo.
Establecimiento de alojamiento | Presta el servicio de alimentos y
turistico que cuenta  con | bebidas, sin perjuicio de
instalaciones para ofrecer el | proporcionar otros servicios
servicio de hospedaje en | complementarios. Cuenta con
habitaciones o cabafias privadas, | jardines, areas verdes, zonas de
Hosteria con cuarto de bafio y aseo privado, | recreacion y deportes,

estacionamiento. Debera contar
con un minimo de 5 habitaciones.

Hacienda turistica

Establecimiento de alojamiento

turistico que cuenta  con
instalaciones para ofrecer el
servicio de  hospedaje en

habitaciones privadas con cuarto
de bafilo y aseo privado yl/o
compartido  conforme a su
categoria, localizadas dentro de
parajes naturales o0 areas
cercanas a centros poblados.

Su construcciébn puede tener
valores patrimoniales, historicos,
culturales y mantiene actividades
propias del campo como siembra,
huerto  orgénico, cabalgatas,
actividades culturales
patrimoniales, vinculacién con la
comunidad local, entre otras;
permite el disfrute en contacto
directo con la naturaleza, cuenta
con estacionamiento y presta
servicio de alimentos y bebidas.
Debera contar con un minimo de 5
habitaciones.
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Lodge

Establecimiento de alojamiento
turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el
servicio de hospedaje en
habitaciones o cabafas privadas,
con cuarto de bafio y aseo privado
y/o compartido conforme a su
categoria. Ubicado en entornos
naturales y la armonizacion con el
ambiente.

Sirve de enclave para realizar
excursiones organizadas, tales como
observacién de flora y fauna, culturas
locales, caminatas por senderos,
entre otros. Presta el servicio de
alimentos y bebidas sin perjuicio de
proporcionar otros servicios
complementarios. Debera contar con
un minimo de 5 habitaciones.

CLASIFICACION DESCRIPCION SERVICIOS
Es un complejo turistico que | Tiene como propoésito principal
cuenta con instalaciones para | ofrecer actividades de recreacion,
ofrecer el servicio de hospedaje | diversién, deportivas y/o de

en habitaciones privadas con
cuarto de bafio y aseo privado.

descanso, en el que se privilegia el
entorno natural; posee diversas
instalaciones, equipamiento y
variedad de servicios
complementarios, ocupando la

Resort totalidad de un inmueble. Presta el
servicio de alimentos y bebidas en
diferentes espacios adecuados para
el efecto. Puede estar ubicado en
areas Vvacacionales o0 espacios
naturales como montafas, playas,
bosques, lagunas, entre otros.
Debera contar con un minimo de 5
habitaciones.

Establecimiento de alojamiento | Dispone de un area de estar,
turistico que cuenta con | comedor y cocina y puede
instalaciones para ofrecer el | proporcionar otros servicios
servicio de hospedaje en | complementarios.
habitaciones privadas ylo
compartidas, con cuarto de bafio y
Refugio aseo privado y/o compartido. Se
encuentra localizado
generalmente en montafias y en
areas naturales protegidas, su
finalidad es servir de proteccion a
las actividades de turismo activo.
Establecimiento de alojamiento | Dispone como minimo de cuartos de
turistico que cuenta  con | bafioy aseo compartidos cercanos al
Campamento instalaciones para ofrecer el | a&rea de campamento, cuyos terrenos
servicio de hospedaje para | estan debidamente delimitados y
turistico pernoctar en tiendas de campafia. | acondicionados para ofrecer
actividades de recreacién y descanso
al aire libre. Dispone de facilidades
exteriores para preparacion de
comida y descanso.
Establecimiento de alojamiento | Puede prestar el servicio de
turistico para hospedaje, que se | alimentos y bebidas (desayuno y/o
ofrece en la vivienda en donde | cena) a sus huéspedes. Debe
reside el prestador del servicio; | cumplir con los requisitos
Casade cuenta con habitaciones privadas | establecidos en el presente
con cuartos de bafio y aseo | Reglamento y su capacidad minima
huéspedes privado. serd de dos y maxima de cuatro

habitaciones destinadas al
alojamiento de los turistas, con un
méaximo de seis plazas por
establecimiento.
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Departamentos de un Hotel

Existen diversos y variados departamentos en un establecimiento hotelero; éstos
dependen del numero de habitaciones, de la calidad de sus productos y servicios, de
cuan lujoso sea, entre otros factores, pero se ha decidido enlistar algunas areas y

departamentos que son comunes en los hoteles, segun (Casillas, 2009)

1. Departamento Recepcion.

2. Departamento Ama de llaves.

3. Departamento Contabilidad.

4. Departamento Mantenimiento y decoracion.
5. Departamento de Ventas.

6. Departamento Alimentos y bebidas.

7. Departamento de Seguridad.

Departamento de Recepcion

Es el primer contacto que el huésped tiene con el hotel. El departamento de recepcién
es la tarjeta de presentacion del hotel. Tiene gran importancia de cara a la clientela,
ya que es el primer departamento con el que el cliente tiene relacion, bien sea de una
forma personal a su llegada, bien a través de cualquier medio de comunicacion,

teléfono, telefax, carta, etc., si hace reserva antes de su llegada.

La primera y ultima impresion son las que mayor importancia tienen para la mayoria
de los clientes. La primera, debido a que predispones a la mayoria de la clientela a
favor o en contra del establecimiento segun haya sido favorable o desfavorable la

experiencia e impresion inicial para cada cliente.
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Departamento de Contabilidad
Este departamento es el encargado de manejar toda la contabilidad del hotel,

pagando impuestos y realizando los estados financieros.

Departamento de Mantenimiento y decoracién
El departamento de mantenimiento tiene como objetivo principal el operar y mantener
en optimas condiciones la infraestructura, instalaciones, equipamiento y mobiliario del

hotel.

Departamento de Ventas
El personal de este departamento tiene, por lo general, tres funciones basicas:
mercadotecnia, ventas y publicidad. Su desarrollo depende del tamafio, del tipo de

hotel y de la cantidad y calidad de sus servicios.

Departamento de Alimentos y Bebidas
El Departamento de Alimentos y Bebidas es el &rea desde la cual se coordina, a diario,
las operaciones del restaurante, la cocina, el departamento de banquetes, las barras,

el servicio a habitaciones (room service) y utileria o steward.

Departamento de Seguridad

El departamento de seguridad sera el encargado de resguardar la seguridad y

tranquilidad, tanto de los huéspedes como de las personas que laboran en el hotel.

Calidad de servicio

La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios.

La calidad se refiere al conjunto de parametros uniformes, fiables y seguros que
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permite caracterizar un producto o servicio dentro de un establecimiento u
organizacion, el mismo que permite conocer el valor que posee en base a la
satisfaccion y el cumplimiento de las necesidades de los distintos consumidores. A la
vez, influye en la conformidad de la demanda misma que se encuentra relacionada
por las expectativas y percepciones de cada consumidor dichas caracteristicas son
comparadas dentro del mercado con similares productos y/o servicios y se juzga
segun el precio (Santoma & Costa, 2017).

Concepto de calidad desde las perspectivas del servicio.

La calidad de los servicios debe ser contemplada desde la 6ptica de los clientes,
debido a que nos muestra “el resultado de un proceso de evaluacién, donde el
consumidor compara sus expectativas con la percepcion del servicio que ha recibido”,
ya que la calidad del servicio gira entorno de la figura del cliente (Andade & Labarca,
2017).

El Modelo de SERVPERF

(Andade & Labarca, 2017), mencionan que el presente modelo ha desarrollado una
escala que permite realizar mediciones del nivel de calidad basada en las
percepciones del cliente sobre el servicio prestado. Por otro lado, las medidas de
valoracién predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la diferencia basandose
en el trabajo interpretacion y el analisis mismo que dara como resultados concretos.
La escala de este modelo contempla Unicamente las percepciones, empleando
Unicamente 22 afirmaciones y eliminando las expectativas en una escala de multiples
dimensiones que permite realiza la medicion de la calidad del servicio, basados en
las expectativas del cliente y como ellos aprecian el servicio recibido. Consta de 5

dimensiones para medir la calidad del servicio que son:
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& Tangibilidad: Estan compuestas de todas aquellas apariencias fisicas entre
instalaciones fisicas, equipos, personal, materiales de comunicacion, en conjunto
evidencian los equipos de apariencia que permiten evaluar el servicio, a la vez esta
dimension fortalece la imagen de los establecimientos de alojamiento.

& Fiabilidad: Conforma todas aquellas habilidades en base al conocimiento,
informacion y desenvolvimiento en el servicio de manera segura y cuidadosa.

& Capacidad de respuesta: Es aquella accibn que destaca la atencion,
predisposicién y con voluntad para ayudar a los usuarios con la finalidad de presentar
un servicio rapido y adecuado, destacando la prontitud en soluciones vy
recomendaciones al momento de presentarse solicitudes, preguntas, problemas,
guejas y reclamos de los clientes.

& Seguridad: Compone todo aquel conocimiento del servicio en conjunto con la
atencién de los empleados que permita prestar un servicio que inspire credibilidad y
confianza en base al cumplimiento con las expectativas del cliente.

& Empatia: Engloba el nivel de atencion, comprension y actitud que ofrece las
empresas de manea personalizada a sus clientes y de esta manera transmitir un
servicio a gusto del cliente.

Dimensiones del modelo SERVPERF

Para el autor Luna (2017) Las dimensiones de este modelo vienen orientadas por las
formas en las que los clientes captan los servicios en un momento especifico del
tiempo, es por ello que a continuacion en la Figura 2 se establecen las diferentes

dimensiones de este modelo:
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Respuesta
3 items

Figura 1. Dimensiones del modelo SERVPERF.
Adaptado de: Luna (2017)
La puntuacion del SERVPERF se calcula como la sumatoria de las puntuaciones de
Percepcion:
SERVPERF =} Pj; j=0,1,2,34,5, ..., n

Asi, la calidad del servicio sera tanto mas elevada, en cuanto mayor sea la suma de
dichas percepciones. A continuacion, se presenta en la tabla 2 algunas ventajas que
presenta este modelo:

Tabla 2. Ventajas del modelo SERVPERF.

Modelo SERVPERF

e Requiere menos tiempo para la administracion
del cuestionario.
e Solo se pregunta una vez por cada item o
Ventajas
caracteristica del servicio.

e Eltrabajo de interpretacion y el analisis

correspondiente es mas facil de llevar a cabo.
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Estrategia de mejora

La palabra estrategia se deriva de los términos griegos “stratos”, que significa ejército,
y “agein”, que significa guia, que al unirse estos términos da como resultado la guia
del ejército, es decir la estrategia surge de una concepcién meramente militar que se
fue generalizando y aplicando en otros campos del conocimiento como la
administracion y los negocios (Roncancio, 2019). Es decir que la estrategia hace
referencia al procedimiento a través del cual se toman las decisiones mas adecuadas
en un escenario determinado con el objetivo de conseguir una o varias metas, a fin
de buscar una mejora continua en toda la empresa.

Dentro de este marco, la estrategia de mejora viene enfocada en un plan mediante el
cual se busca alcanzar uno o varios objetivos previamente definidos, para el
mejoramiento continuo de los productos, servicios o procesos de una organizacion
(Westreicher, 2020). Con ello se busca evitar el estancamiento operacional de las
organizaciones, gue mantienen por mucho tiempo sistemas de produccion lentos, con
un bajo nivel de control.

Plan de mejora
Segun Aiteco Consultores (2019) define al plan de mejoras como “el conjunto de
acciones sistematicas que buscan conseguir un incremento en la calidad y el
rendimiento de los resultados de una organizacion”. Es decir, sirve de forma proactiva
para mejorar un area de gestion, un servicio o un proceso. Mediante un estudio previo
de forma que se logre alcanzar el éxito.
El plan de mejoras permite:

e Operaciones mas eficientes

e Mejorar la gestion de la organizacion

e Permite tomar mejores decisiones

e Mejora la productividad
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En este sentido, el plan de mejora sirve como una técnica que permite analizar de
manera constante l0s procesos que integran una organizacion, ofreciendo asi una
manera innovadora de perfeccionarlos (Rodriguez, 2021).

Bases Legales

Las hosterias, son organizaciones con fines de lucro, por lo tanto, estdn sometidas a
todas las normativas legales en materia empresarial, tales como:

Ley de Turismo (2002), el Cédigo de Trabajo (2012), Reglamento general de
actividades turisticas (2002), el Cédigo de Comercio (2019), la Ley de Seguridad
Social (2011), y la Ley de Régimen Tributario Interno (2015) y sus respectivos
reglamentos.

Debido a la naturaleza de las operaciones de una hosteria, existen otros instrumentos
gue forman parte de su base legal. Asi, se puede mencionar al Reglamento Turistico
de Alimentos y Bebidas (2018), Ley Orgéanica de Salud (2015), el Reglamento para el
funcionamiento de establecimientos sujetos a control sanitario (2014), al Acuerdo
Ministerial 0070 (2019) referente a las tasas para el permiso de funcionamiento.
Ademas, para su funcionamiento las hosterias deben contar con la patente municipal,
la Licencia Unica de Actividades Economicas (la cual incluye los permisos
municipales y del Cuerpo de Bomberos), el permiso de funcionamiento emitido por el
Ministerio del Interior, y el permiso de funcionamiento que otorga la Agencia Nacional
de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria ARCSA.

Por otra parte, en cuanto al control de la calidad de servicio se tiene la Ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad (2017) la cual tiene como objetivo regular el funcionamiento
del sistema ecuatoriano de la calidad, coordinando la participacion de la
administracion publica en las actividades de evaluacion de la conformidad,
estableciendo varios mecanismos e incentivos para la promocién de la calidad en la
sociedad ecuatoriana.

En cuanto a las normativas expuestas anteriormente se pretende tener en cuenta los
pardmetros establecidos para de esta manera mediante la presente investigacion es

indispensable adaptar el instrumento que sera aplicado a cada huésped.

19



CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

La metodologia segun Castillo, Gbmez, Taborda & Mejia (2021) “es la constitucion
del plan o conjunto de fases en forma ordenada, que permitan mostrar con claridad lo
gue se hizo, y el porqué, junto con las razones de la eleccién o realizacion de cada
una de ellas” (pag. 60). En el presente capitulo, se describe la ruta metodolégica
empleada para la realizacion del estudio y cumplimiento de los objetivos planteados.
Naturaleza de la investigacién

El presente trabajo de investigacién se enmarca dentro del paradigma positivista,
puesto que la principal base es la experiencia desarrollada mediante la observacién
del objeto investigado. El paradigma positivista asevera una realidad Unica, puede ser
fragmentada para su andlisis y las partes pueden ser manipuladas
independientemente, ademas el sujeto y el objeto son independientes (Meza, 2015).
En cuanto al enfoque, dado el paradigma investigativo se consider6 un enfoque
cuantitativo, para Arteaga (2021) “este enfoque se centra en mediciones objetivas,
con un analisis estadistico, matematico o numérico de los datos recopilados mediante
encuestas o cuestionarios”. En el presente estudio se midié y cuantifico la satisfaccion
de los clientes, en relacién con la percepcion positiva o negativa, que ellos tienen
sobre el servicio proporcionado por el establecimiento.

Por otra parte, el presente estudio maneja un nivel investigativo de caracter
exploratorio de tipo de campo, debido a que se tuvo que visitar el establecimiento
para poder aplicar el cuestionario. Segun Mufioz (2016) manifiesta que, en este tipo
de investigaciones “la informacion acerca del hecho investigado se recoge en el
campo donde el hecho se presenta, para lo cual se emplean una serie de técnicas o

instrumentos de recoleccién de datos” (pag. 87).
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Asimismo, se considerd esta investigacion como no experimental debido a que en
este tipo de estudio no se manipulan variables, decir, solo se observan los fenbmenos
tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014). Cabe resaltar, que los datos de los clientes de la
hosteria se recopilaron tal cual se encontraron en el momento de la realizacion del
estudio.

Poblacion y muestra

Se entiende por poblacion al conjunto de casos que guardan concordancia con
determinadas especificaciones, es decir que deben estar situadas claramente por sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo (Hernandez, Fernandez & Baptista,

2014). Es por ello, que en el estudio la poblacién estuvo conformada por:

. Hombres y mujeres que visiten el establecimiento que visitaron el
establecimiento el mes de agosto 2022

. Ecuatorianos y extranjeros.

De acuerdo con el administrador del hotel, la cantidad mensual de clientes que visitan
el establecimiento oscila entre los 130 clientes al mes, siendo un valor bastante
variable segun los meses.

Instrumento de recoleccion de datos

Los instrumentos de recoleccion de datos son todos aquellos que permiten recopilar
informacion que sera utilizada segun el propésito de la investigacion, es por ello que
este instrumento debe ser disefiado adecuadamente para llegar a conclusiones
fiables y vélidas (Ortega, 2021). Dado que la técnica escogida fue la encuesta, el
instrumento empleado fue el cuestionario.

Para los autores Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) el cuestionario “es un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir’ (pag.
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250). Cabe recalcar que el cuestionario utilizado fue el del modelo SERVPERF que
esta conformado por 22 items, correspondientes con las cinco dimensiones de calidad

de servicio.

Validez

Tomando en cuenta lo mencionado por Castillo et al. (2021) la validez se ve definida
como “la cualidad que tiene el instrumento para medir los rasgos o caracteristicas que
se pretenden investigar, a fin de determinar si cumple con la finalidad establecida”
(pag. 77). Debido a que el cuestionario ya ha sido validado anteriormente por sus
creadores y aplicado por otros investigadores en diferentes estudios en donde, se
analiz6 la percepcién del cliente con respecto al servicio que reciben por parte de
diferentes empresas que proporcionan servicios, ya sea publicos o privados, se puede

concluir que este instrumento posee la suficiente validez para ser utilizado.

Confiabilidad

Para corroborar la confiabilidad de un instrumento se suele utilizar el Alpha de
Cronbach , que es una medida variable entre 0 y 1, en donde un instrumento es mas
confiable cuando mas se acerca a 1 el valor obtenido. Como minimo, se espera que
un instrumento tenga un valor de 0,75 para considerarse aceptable, y para ser
considerado con una confiabilidad alta se debe obtener un valor mayor a 0,90
(Palacios, Fulgueiras & Catalina, 2002).

Segun Duque (2005) citado por Recuenco & Reyes (2020) el instrumento SERVPERF
es considerado muy fiable con coeficientes de Alfa de Cronbach 0.9098 y Alfa

Estandar 0.9238. Por lo que se puede considerar un instrumento muy confiable.
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Calidad de Servicio

Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio prestado por
una organizacion, siendo este elemento uno de extrema importancia para las
relaciones comerciales, debido a que una mala experiencia puede afectar
negativamente los procesos de compra y venta que realicen los clientes, ademas de

perjudicar la fidelizacion de los mismos. Como se muestra en la Tabla 3

Tabla 3. Escala de Likert aplicada al estudio.

_ o Rango de porcentaje de
Escala de Likert Significado . » )
satisfaccion de los clientes
1 Deficiente 00-20
2 No muy bueno 20-40
3 Regular 40 -60
4 Bueno 60 — 80
5 Excelente 80 - 100

Operacionalizacién de variables

Es un conjunto de procedimientos o indicaciones que se inicia con la definicién de las
variables en funcidén de factores estrictamente medibles a los que se les llama
indicadores, esta operacionalizacion se allAd estrechamente vinculada al tipo de
metodologia empleada para la recoleccion de datos, ya que con ello se pretende
obtener informacién que sea compatible con los objetivos de la investigacion, de
respuesta al enfoque empleado y al tipo de investigacidén que se realiza, a modo de
captar su sentido y adecuacion al contexto (Espinoza, 2019).

A continuacion, se presenta en la Tabla 4 la operacionalizacion de la variable.
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Tabla 4. Operacionalizacién de variables.

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM
Es un conjunto de estrategias Apariencia de los equipos. 1
y acciones que buscan
. - Instalaciones fisicas 2
mejorar el servicio prestado | ELEMENTOS
TANGIBLES , L
por una organizacion, siendo Cuidado de apariencia 3
este elemento uno de extrema Publicidad 4
importancia para las
Hacer en un corto plazo 5
relaciones comerciales,
debido a que una mala Interés en resolver problemas 6
o Realizacion del servicio bien a la
experiencia puede afectar primera 7
negativamente los procesos FIABILIDAD Realizan el servicio en tiempo 8
promedio
de compray venta que Comunicacién a los usuarios g
realicen los clientes, ademas cuando concluye un servicio
de perjudicar la fidelizacion de Servicio rapido 10
los mismos. (Cardozo, 2021). Los empleados estan dispuestos 11
ayudar
CALIDAD CAPACIDAD | Los empleados nunca estan muy 12
DE DE ocupados para el cliente
SERVICIO RESPUESTA Los empleados son amables 13
Amabilidad 14
Seguridad con la relacion 15
Conocimiento suficiente para 16
responder a los usuarios
Seguridad en las transacciones
SEGURIDAD 17
(pagos)
Atencién individualizada 18
Horarios convenientes 19
Atencion personalizada 20
EMPATIA Personal capacitado 21
Cubrir los requerimientos de los 29
clientes

Técnicas de Analisis de los datos

Segun Arias (2012) citado por Castillo et al. (2021) las técnicas de analisis de datos

“describen las distintas operaciones a las que seran sometidos los datos que se

obtengan: clasificacion, registro, tabulacion y codificacion si fuere el caso” (pag. 78).
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En este caso se busca medir la calidad de servicio proporcionado por el hotel
Wyndham Garden, con base en las distintas percepciones que tengan los clientes.
En este sentido, después de haber finalizado con la aplicaciéon de la encuesta del
modelo SERVPERF, los datos fueron codificados y ubicados en una matriz para
analizarlos detenidamente. En primer lugar, se procedio a procesar estadisticamente
la informacion a partir de graficas, tablas y frecuencias, finalmente se analizaron e
interpretaron los resultados obtenidos.

Para lo cual se siguieron con los siguientes pasos:

1. Aplicacién de la moda, es decir el valor con mayor frecuencia en la distribucion
de datos.
2. Evaluacion de los resultados obtenidos del diagnéstico de las percepciones de

los clientes sobre la calidad de servicio.

3. Célculo del promedio de cada dimensién.
4. Identificacion y célculo las brechas promedio por dimensién.
5. Definicion del nivel de calidad de servicio del hotel.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los resultados derivados del desarrollo de los
objetivos planteados en esta investigacion, enmarcados en el diagnostico de la
calidad del servicio desde de las percepciones de los huéspedes y/o clientes con base
al modelo SERVPERF, en el Hotel Wyndham Garden Quito, para posteriormente

determinar el nivel de dicha calidad y proponer estrategias de mejora.

Caracterizacién del servicio prestado en Hotel Wyndham Garden Quito

Para la caracterizaciéon de los procesos del Hotel Wyndham Garden Quito se
conformd un equipo de trabajo integrado por los empleados y el investigador. Se
empled a entrevista no estructurada y observacion directa a los diferentes procesos
del establecimiento; en el presente estudio se identificaron dos lineas de servicios

claramente diferenciadas, que a continuacion se describen las mismas:

Servicio de hospedaje

Es aquel que se presta en situaciones turisticas y consiste en permitir que una
persona o grupo de personas puedan, acceder a un establecimiento en especifico, ya
sea una casa, un edificio, una cabafia o un departamento a cambio de una tarifa
establecida (Pastor, 2012).

El servicio comprende los siguientes procesos:

a) Atencion al cliente: es el primer contacto con el cliente, en el cual se
comprende las siguientes actividades, tales como: bienvenida, recepcion y
acogida del cliente.

b) Check in: este proceso se realiza a la llegada del huésped y/o cliente, durante
el desarrollo de esta actividad se le proporciona la informacién necesaria y se
ingresa datos de los huéspedes para mantener una ficha de control y se
entrega de la habitacién reservada o que se tenga disponible.

c) Servicio de hospedaje: Se direcciona al huésped al lugar donde se encuentra
su habitacion. El huésped comienza con el consumo de todos los servicios

explicados anteriormente por el recepcionista.
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d)

e)

f)

Check out: en este proceso se totalizan y se cierran los consumos del huésped
durante su estancia en el establecimiento.

Facturacion: es el proceso en el cual los huéspedes y/o usuarios realizan el
pago correspondiente de valores, se entrega los detalles de consumo durante
Su estancia y posteriormente se le proporciona una factura.

Satisfaccion al cliente: proceso en el cual se debe llevar una medicién de

como estuvo la estadia del huésped y su experiencia.

Servicio de Restaurante.

Es aquel que esta encargado de la comercializacion de diversas comidas y bebidas

para su consumo dentro o fuera del establecimiento, el mismo debe ser pagado por

el cliente, que suele ser conocido como comensal (hosteleria.site. 2021).

El mismo comprende los siguientes procesos:

a)

b)

Atencion al cliente: es el primer contacto con el cliente, en el cual se
comprende las siguientes actividades, tales como: bienvenida, recepcion,
acogida y ubicacion del cliente en una mesa.

Ubicacion en mesa: se designa una mesa especifica en la cual el cliente

procedera a esperar, al mesero para tomarle su orden.

c) Atencion del mesero: proceso en el cual se en lista los productos ya sean

d)

f)

bebidas, platillos y postres que el cliente desee para posteriormente ser servido
en la mesa que el comensal se encuentre.

Procesa el pedido: Una vez que el empleado ha terminado de tomar la orden,
se entrega inmediatamente una copia al responsable de despachar el pedido.
Este a su vez debera delega las responsabilidades que le corresponden a cada
area: las bebidas, por un lado y la preparacién de la comida por otro.
Facturacion: proceso en el cual todos los consumos de los huéspedes son
cancelados, se detalla todo lo consumido y se entrega una factura.
Satisfaccion del cliente: proceso en el cual se debe llevar una medicién de

como estuvo la estadia del huésped y su experiencia.

Finalmente, en la Figura 2 y Figura 3, se presentan las lineas de servicios antes

descritas.
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PLANIFICACION

EJECUCION

MEJORA
Atencion al : Servicio de - Satisfaccion
cliente |$ Check in |$ hospedaje |$ Check out |$ Facturacion |$ del cliente
Figura 2. Cadena de valor del Hotel Wyndham Garden.
Datos construidos a partir de la evaluacion del establecimiento.
PLANIFICACION EJECUCION MEJORA

Atencion al
cliente

D

Ubicacion
del cliente

D

Atencion
del mesero

)

Proceso del
pedido

D Facturacion

)

Satisfaccion
del cliente

Figura 3. Cadena de valor del Restaurante Tradiciones del Hotel Wyndham Garden.

Datos construidos a partir de la evaluacién del establecimiento.
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Diagnostico de la calidad de servicio prestado por el Hotel Wyndham
Garden Quito aplicando el modelo SERVPERF.

Para realizar el diagndstico de la calidad de servicio prestado, y posterior
determinacion de falencias, se consider6 aquellos los items cuya calificacion sea

igual e inferior que 4,5.

Dimension: Confiabilidad
En la Tabla 5, se detallan los resultados obtenidos del bloque denominado

confiabilidad identificando una calificacion de 4,4 que es positiva.

Tabla 5. Calidad percibida del servicio en la dimensién confiabilidad.

Cap. % Cap.

CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5 Encuestados Promedio
Max Opt

Caf. 5

Cuando el
trabajador promete
hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.

0 0 3 13 114 130 255 275 92,7 5

4,6

El hotel entrega el
servicio correcto de
acuerdo a lo
ordenado.

0 0 1 11 118 130 252 275 91,6 5

4,6

El hotel cumple con
los tiempos de
espera para la
entrega de las
habitaciones o
algun otro servicio.

0 0 0O 10 120 130 220 275 80 5

El hotel se
preocupa por
brindar un servicio
exento de errores.

0 0 O 15 115 130 234 275 85,1 5

4,3

PROMEDIO

4,4

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacién del establecimiento.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede evidenciar que la dimension
confiabilidad, presenta un promedio de 4.4 lo que hace inferir que requiere
revision profunda debido a que se ubica por debajo de 4.5.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede evidenciar aspectos requieren
ser tomados en cuenta para ser mejorados son: en primer lugar, lo relacionado
con el cumplimiento de los tiempos de espera para la entrega de las habitaciones

o algun otro servicio por parte de la hosteria, el cual se ubic6 en 4,0 y en segundo



lugar aspecto esta relacionado con la preocupacion que tiene la hosteria por

brindar un servicio exento de errores, ya que presento un promedio de 4,3.

A continuacion, se presenta la Figura 4 en la cual se representa lo anteriormente

detallado.
Dimension: Confiabilidad
Cap. Opt Caf.5 Brecha
6
5
a4
3
2
1
1 0,7
0,4 0,4
0
1 2 3 4

Figura 4. Calidad percibida del servicio dimensién fiabilidad.

Nota: Datos construidos a partir de la evaluaciéon de la empresa.

Dimension: Capacidad de respuesta

A continuacion, se muestran los resultados correspondientes a la capacidad de
respuesta sobre si el Hotel Wyndham Garden Quito, en los resultados
encontrados se evidencia que proporciono un Sservicio oportuno y exacto, en
donde la se evidencia un promedio positivo de 4,5, siendo el maximo 5. Por ende,
se puede apreciar que el establecimiento logra mantener un buen control de los
aspectos establecidos en el modelo SERVPERF, como se puede observar en la

Tabla 6 y Figura 5.



Tabla 6. Calidad percibida del servicio en la dimension capacidad de

respuesta.

CAPACIDAD DE ) Cap. Cap.
E tad P d
RESPUESTA 5 ncuestados romedio Max opt

=
N
w
i

Caf. 5

Los empleados del
hotel informan a
sus clientes sobre
eltiempodeespera 0 0 2 17 111 130 229 275 83,3 5
hasta la entrega de
las habitaciones o
algun otro servicio.

4,2

Los empleados del
hotel ofrecen un 0 0 3 16 110 130 248 275 90,2 5
servicio rapido.

4,5

Los empleados del
hotel siempre estan
dispuestos a 0 0 0 8 122 130 256 275 93,1 5
ayudar a sus
clientes.

4,7

Los empleados del
hotel estan
disponibles para
responder a las
preguntas de sus
clientes.

0 0 15 115 130 252 275 91,6 5

4,6

PROMEDIO

4,5

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacién del establecimiento.

De igual forma los resultados encontrados dentro de la dimension denominada
capacidad de respuesta son buenos, ya que se puede evidenciar que se
mantienen dentro de un rango estandar positivo, pese a esto se puede observar
gue se necesita mejorar en breves aspectos en los cuales se hace referencia a
si los empleados de la hosteria informan a sus clientes sobre el tiempo de espera
hasta la entrega de las habitaciones o algun otro servicio, ya que se obtuvo un
promedio de 4,2. De igual forma, existe otro enunciado que necesita ser
analizado ya que obtuvo un promedio de 4,5; dicho enunciado hace referencia a
si los empleados de la hosteria ofrecen un servicio rapido.



Dimension: Capacidad de

© B N W »~ U o

0,8

Respuesta
Cap. Opt Caf. 5 Brecha
0,5

0,4

Figura 5. Calidad percibida del servicio dimension capacidad de respuesta.

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacion del establecimiento.

Dimension: Seguridad

Se presentan algunos aspectos relacionados con el comportamiento de los

empleados del establecimiento y la confianza que estos inspiran, en casi todos

estos aspectos se puede visualizar que la percepcion es buena en cuanto a la

calidad del servicio y/o producto proporcionado, pero existe algunas falencias

gue necesitan ser corregidas de manera eficaz, esto se ve detallado en la Tabla

7y Figura 6.

Tabla 7. Calidad percibida del servicio en la dimension Seguridad.

SEGURIDAD 4 5 Encuestados Promedio Cap. % Cap. Caf. 5
Max Opt
El comportamiento de los
empleados transmite confianza. 15 115 130 265 275 96,4 5 4,8
Siente seguridad en las
transacciones (pagos) que 10 120 130 266 275 96,7 5 4,8
realiza en el hotel.
Los empleados de la hosteria
son amables con sus clientes. 9 120 130 262 275 95,3 5 4,8
Los empleados del hotel tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de 12 118 130 247 275 89,8 5 4,5
sus clientes.
Se siente seguro y tranquilo
dentro del establecimiento. 8 121 130 257 275 93,5 5 4,7
PROMEDIO 4,7




De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede evidenciar que, en el analisis
de la dimensién de seguridad, se ha obtenido un promedio de 4,7 siendo este un
resultado excelente, por ende, se puede afirmar que las percepciones de los
clientes en cuanto a la seguridad son muy altas, los resultados obtenidos
demuestran que no existe problemas de empatia y confianza entre el

establecimiento, empleados y clientes.

Dimension: Seguridad

Cap. Opt Caf. 5 Brecha

0,5
0,2 0,2 0,2 0,3

Figura 6. Calidad percibida del servicio dimension Seguridad.

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacion del establecimiento.

Dimension: Empatia

Dentro de esta dimensidn se puede observar que los resultados obtenidos son
claramente positivos, ya que existen promedios que se mantiene dentro de un
rango de 4,5 a 4,6 lo cual permite deducir que los clientes se sienten contentos
por la ayuda por parte del establecimiento y los empleados.

Pese a estos resultados es necesario resaltar la existencia de dos aspectos de
esta dimension cuyo promedio es de 4,5; ya que necesitan ser corregidos y
mejorados paulatinamente, debido a que el cliente siente que la hosteria no se
preocupa por mejorar sus servicios, y en ocasiones siente que los empleados no
comprenden sus necesidades especificas. En la Tabla 8 y Figura 7, se detallan

de manera especifica los datos correspondientes a esta dimension.



Tabla 8. Calidad percibida del servicio en la dimension Empatia.

Cap. % Cap.

EMPATIA 1 2 3 4 5 Encuestados Promedio
Max Opt

Caf. 5

El hotel mantiene
horarios de atencion
convenientes para
todos sus clientes.

0O 0 12 118 130 251 275 91,3 5 4,6

Los empleados del
hotel comprenden las
2 necesidades 0 0 0 14 116 130 245 275 89,1 5 4,5
especificas de sus
huéspedes.

Los empleados del
hotel le dan una
atencion
personalizada.

0 0 O 16 114 130 255 275 92,7 5 4,6

El hotel se preocupa
4 por mejorar sus 0O 0 1 12 117 130 249 275 90,5 5 4,5
servicios.

PROMEDIO 4,6

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacion del establecimiento.

En la Figura 7, se puede apreciar muy claramente cuales aspectos necesitan ser
mejorados para que el establecimiento pueda llegar a mejorar sus servicios y/o

productos en la busqueda de brindar un servicio de calidad.

Dimension: Empatia

Cap. Opt Caf.5 Brecha

0,4 0,5 0,4 0,5

Figura 7. Calidad percibida del servicio dimensién Empatia.

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacién del establecimiento.



Dimension: Elementos tangibles

La dltima dimension la cual aborda la percepcion sobre los elementos tangibles,
las respuestas obtenidas mostraron un valor de 4,8 asegurando que el
establecimiento cuenta con muebles apropiados y en buenas condiciones. Por
otra parte, se obtuvo un promedio de 4,8 en referencia a la vestimenta y
presencia de los empleados de la hosteria. Finalmente, un aspecto a mejorar es
claramente aquel que hace referencia a si los elementos como folletos,
sefalética y similares, son visualmente atractivos y visibles, ya que se pudo
evidenciar que tuvo un promedio de 4,2. Como se muestra en la Tabla 9 y Figura

8, detallando de manera especifica la tangibilidad del servicio.

Tabla 9. Calidad percibida del servicio dimension Tangibilidad.

Cap. % Cap.

TANGIBILIDAD 1 2 3 4 5 Encuestados Promedio
Max Opt

Caf. 5

El hotel cuenta con
muebles apropiados y
en buenas
condiciones.

0 0 0 9 121 130 266 275 96,7 5

4,8

Las instalaciones
fisicas del hotel son 0O 0 0 11 119 130 264 275 96 5
visualmente atractivas.

4,8

Los empleados del
hotel estan vestidos y
arreglados de manera

apropiada.

0 0 0 13 117 130 262 275 95,3 5

4,8

La limpieza de las
instalaciones fisicas
del hotel son las méas
adecuadas.

0 0 1 9 120 130 255 275 92,7 5

4,6

Los elementos como
folletos, sefalética 'y
similares, son 0O 0 6 21 103 130 230 275 83,6 5
visualmente atractivos
y visibles.

4,2

PROMEDIO

46

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacién del establecimiento.

Para finalizar en esta dimension se puede encontrar promedios positivos en cada
aspecto contemplado, por lo cual se puede percibir que casi toda la mayoria de
los clientes estuvieron complacidos, con la apariencia de las instalaciones,
folletos y sefialética del Hotel Wyndham Garden, todos estos aspectos se

detallan de manera especifica en la Figura 8.



Dimension: Tangibilidad

Cap. Opt Caf.5 Brecha

0,2 0,2 0,2 04

Figura 8. Calidad percibida del servicio dimension Tangibilidad.

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacion del establecimiento.

A continuacion, se presenta en la Tabla 10 el resumen de los resultados

globales por dimension y las brechas encontradas.

Tabla 10. Resumen de los resultados globales por dimension y las brechas
encontradas.

DIMENSIONES CALIFICACION OBTENIDA CALIFICACION BRECHA
APROPIADA

ELEMENTOS TANGIBLES 4,6 5 0,4
CONFIABILIDAD 4,4 5 0,6
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,5 5 0,5
SEGURIDAD 4,7 5 0,3
EMPATIA 4,6 5 0,4
PROMEDIO GENERAL 4,6 5 0,4

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacién del establecimiento.

Al evaluar de forma global la percepcién de los clientes acerca del servicio se
obtuvo un promedio de 4,6 sobre 5, con una brecha de 0,4, lo que indica que
existen areas que requieren acciones de mejoras. Al analizar cada dimension se
obtuvo lo siguiente: en lo relacionado a elementos tangibles se obtuvo una
brecha de 0,4, lo que indica que existen algunas falencias en diferentes aspectos

relacionados con la infraestructura del lugar, sefalética, folletos.



En cuanto a la dimension de confiabilidad la brecha encontrada fue 4,4
destacando como falencia los tiempos de espera para la entrega de las
habitaciones o algun otro servicio, otra importante es la falta del compromiso de
la hosteria por brindar un servicio exento de errores, lo que genera en algunos
casos un poco de malestar en los clientes.

Por otra parte, en lo referido a la capacidad de respuesta se puede observar una
brecha 4,5 sobre cinco, ya que se evidencio una notable falencia en la manera
que tienen los empleados de la hosteria para informar a sus clientes sobre el
tiempo de espera hasta la entrega de las habitaciones o algun otro servicio. En
la dimensién de seguridad se obtuvo una brecha de 4,5; evidenciando un poco
de problemas en referencia a los insuficientes conocimientos que tiene los
empleados para responder a las preguntas de sus clientes.

Finalmente, en la dimensidon empatia se obtuvo dos aspectos cuyo promedio fue
de 4,5. Los mismos mencionaban si los empleados del hotel comprenden las
necesidades especificas de sus huéspedes y de su grado de preocupacion por

mejorar Sus Servicios.

A continuacion, se presenta la Figura 9 en donde se detallan los resultados

globales de las brechas.

BRECHAS

CALIFICACION OBTENIDA  H CALIFICACION APROPIADA 1 BRECHA
6
5
4
3
2
! 0.4 0,6 0,5 03 0,4
0
ELEMENTOS ~CONFIABILIDAD CAPACIDADDE ~ SEGURIDAD  EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

Figura 9. Determinacion de brechas.

Nota: Datos construidos a partir de la evaluacién del establecimiento.



Disefio de un plan de accion para la implementacion de las estrategias

propuestas.

OBJETIVO
Disefar estrategias y actividades necesarias para mejorar la calidad del servicio
de Hotel Wyndham Garden Quito

DESCRIPCION

El analisis de calidad realizado en el Hotel Wyndham Garden Quito determino la
existencia brechas que afectan directa e indirectamente la calidad de servicio,
por lo que, se plantea a continuacion un conjunto de estrategias de mejoras, que
permitiran el cierra de las mismas. Cabe recalcar, que las estrategias fueron
elaboradas para aquellos aspectos en donde se necesita una rapida solucién en
cuanto a la atencion al cliente. Por lo tanto, se detalla en cada estrategia el
propdsito, acciones, recursos, responsables, tiempo y presupuesto; con la
finalidad de que al ser aplicadas se mejore la satisfaccidon de los huéspedes y se

logre una situacion futura favorable para el Hotel Wyndham Garden Quito

JUSTIFICACION

Al proponer estrategias de mejoras basadas en la calidad de servicio, el Hotel
Wyndham Garden Quito, tendra una serie de beneficios como son: lograr una
alta satisfaccion al cliente, dandole al establecimiento un mayor prestigio en el
sector local, nacional e internacional, generar cambios de actitud hacia el
huésped de parte de todo el personal que conforma el establecimiento, lo que
conlleva a la valorizacion del grado de excelencia y por ultimo, comprender la
capacidad que tiene el cliente de medir su satisfaccion no solo por la calidad del
servicio adquirido, sino también por otros aspectos, tales como: la atencion y

servicio post-venta.

En relacion a la idea anterior, Con el fin de dar solucion a las falencias
encontradas durante el proceso de estudio del establecimiento, se procede a

establecer un plan de accion el cual contiene las actividades a desarrollarse, los



recursos necesarios, los responsables, fecha de inicio y fecha de finalizacion,

ademas de establecer los costos necesarios para el desarrollo de la actividad.

Estrategia 1: Disefar un plan de capacitacion para los empleados con el fin de
mejorar la atencion al cliente.

Para el desarrollo de la primera estrategia propuesta se establecié algunos
aspectos que estdn mencionados en la Tabla 11, siendo estos: las actividades a
desarrollarse, los recursos necesarios, los responsables, la fecha de inicio y
finalizacion, adema de establecer los costos necesarios para el cumplimiento de

dichas estrategias.

Tabla 11. Plan de accion para la estrategia 1.

FECHA DE FECHA DE
ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLE . COSTO
INICIO FINALIZACION
Seleccionar la Materiales,
15 de Octubre 15 de Octubre
empresa Humanos y 0,00
, o Recursos del 2022 del 2022
capacitadora Financieros. Humanos
29 de 3 de diciembre 50,00 (por el
Ejecutar Materiales, e
. noviembre del del 2022 certificado)
programa de Humanosy  Liderazgo, _
L . . capacitacion y 2022 (Virtual)
capacitacion Financieros. eventos
(12 horas)
Evaluar la ) o o
ficaciade | Materiales, 4 de diciembre 4 de diciembre 0.00
eficacia de la i ,
Humanos. ~ Cerencia del 2022 del 2022

capacitacioén

Nota: Datos construidos a partir de informacién del curso de Liderazgo, capacitacion y eventos
(2022)

El curso de capacitacion recomendado lleva como titulo “Servicio y Atencion al
Cliente” el mismo es impartido bajo la modalidad virtual con una duracién de
12horas, comenzando desde el 29 de noviembre del 2022 hasta el 3 de
diciembre del mismo afio. Dicha capacitacion es proporcionada por la escuela
de Liderazgo, capacitacion y eventos, donde aprenderan a planificar, organizar,
dirigir, ejecutar y controlar las técnicas para dar un excelente servicio al cliente
el capacitado dispondra de varios recursos en la plataforma y certificacion al

finalizar el curso.



Estrategia 2: Redisefar y reubicar los elementos tales como folletos, sefalética
y similares, a fin de hacerlos mas vistosos y llamativos para el huésped.

A continuacion, en la Tabla 12 se detalla las actividades a realizar, los recursos
necesarios, los responsables, la fecha de inicio y finalizacion, adema de

establecer los costos necesarios para el cumplimiento de dicha estrategia.

Tabla 12. Plan de accion para la estrategia 2.

FECHA DE
FECHA DE .
ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLE NIEIE FINALIZACIO COSTO
N
Determinar ]
] Materiales y 15 de Octubre 15 de Octubre
los materiales 0,00
o humanos del 2022 del 2022
a Redisefar
) 17 de 17 de Octubre
Buscar Materiales y
o Octubre del del 2022 0,00
cotizaciones humanos
Recursos 2022
Seleccionarla  Materialesy ~ humanos 29 de Octubre 29 de Octubre 0.00
empresa humanos del 2022 del 2022 ’
Recibir el Materiales, 26 de 26 de
nuevo humanos y % noviembre del  noviembre del 700,00
material financieros 2022 2022
i 10 de 10 de
Reubicar Materiales y Gerencia o o
) diciembre del  diciembre del 0,00
sefialética humanos
2022 2022
) 11 de 11 de
Colocar los Materiales y o o
diciembre del diciembre del 0,00
folletos humanos
2022 2022




CAPITULO V

En la presente investigacion se utilizé el Modelo SERVPERF para analizar la
calidad del servicio ofrecido por el Hotel Wyndham Garden. A partir del uso del
modelo, se pudo evaluar cada dimension de la calidad de servicio, para
posteriormente identificar las brechas existentes y proponer estrategias de
mejoras que permitan el cierre de las mismas.

De esta manera, una vez obtenidos los resultados derivados del desarrollo de
los objetivos propuestos, a continuacion, se detallan las conclusiones del
presente estudio, asi como las recomendaciones que se han elaborado como
resultado de la investigacion, las cuales se enmarcan en la propuesta
desarrollada.

Conclusiones

Al diagnosticar la calidad del servicio proporcionado por el hotel Wyndham
Garden Quito, se obtuvo un promedio de 4,6 sobre 5, con una brecha de 0,4 lo
que indica que existen areas que requieren acciones de mejora. Entre las
falencias encontradas se tiene: falta de conocimiento de algunos empleados
para responder a las preguntas de los huéspedes y/o usuarios, elementos como
folletos, sefalética y similares no son visualmente atractivos y visibles para
algunos huéspedes, falta de informacién sobre el tiempo de espera hasta la
entrega de una orden, y en ocasiones los empleados proporcionaron un servicio
lento a los comensales.

Se definieron dos estrategias orientadas al cierre de las brechas detectadas: la
primera relacionada con la capacitacion para los empleados con el fin de mejorar
la atencidn al cliente y la segunda estrategia orientada a redisefiar y reubicar los
elementos tales como folletos, sefalética y similares, a fin de hacerlos mas
vistosos y llamativos para el huésped.

Para la aplicacion de las estrategias de mejora se realizé un plan de accién, el
mismo que fue elaborado con la gerencia general del hotel y el personal de
mantenimiento para poder saber con exactitud cuales seran los recursos
necesarios para la implementacion de mejoras ya que al evaluar las 5
dimensiones nos permitio conocer de manera amplia el estado actual de la
empresa con respecto a la calidad de sus servicios y a la infraestructura llegando

a la conclusion que los costos serian de $700 ddlares con los que se corregirian



las fallas de infraestructura y en cuanto al servicio al cliente se aplicaria la
propuesta de estrategias de mejora continua logrando un servicio

complementario y de calidad.

Recomendaciones

Al finalizar el estudio y de acuerdo a los resultados obtenidos se propone al
establecimiento hotelero implementar el plan de accion propuesto para la mejora
de la calidad de servicio, a fin de optimizarlos paulatinamente, en funcion de
incrementar la fidelizacién y captacion de nuevos clientes.

En este sentido, es necesario que se evalué periddicamente el grado de
satisfaccion de la clientela, con la finalidad de conocer que tan satisfechos estan
los usuarios con el servicio proporcionado, es por ello que se recomienda la
aplicacion de este modelo, en distintas temporadas del afio aumentando el
namero de encuestas, ya que de esta manera se podrian confirmar las
conclusiones obtenidas en este estudio.

Se recomienda realizar el direccionamiento estratégico, los objetivos
empresariales, y las estrategias para alcanzar los objetivos planteados, para que
el personal tenga conocimiento acerca de las metas que se deben cumplir para

llegar a ser lo que se quiere llegar a ser en el futuro.

Es recomendable y muy util que se tome en consideracion las sugerencias y
opiniones que expresaron los clientes para realizar las mejoras respectivas en

los diferentes puntos y areas estudiadas.

Se recomienda pensar y analizar la posibilidad de contratar a una empresa
especializada en publicidad para que realice un plan de marketing para
promocionarla de mejor manera, tener una publicidad adecuada y seguir

manteniendo el posicionamiento en el mercado.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA A CLIENTES
EVALUACION ESTRATEGIAS DE MEJORA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DEL HOTEL
“WYNDHAM GARDEN”, QUITO- ECUADOR.
OBJETIVO: Evaluar la calidad de servicio en Hotel “Wyndham Garden”
INSTRUCCIONES: Se muestra los siguientes enunciados los cuales debe de marcar segun la
leyenda donde se explica la escala de medicién. Debe de marcar con una (x) una sola

respuesta por enunciado.

Deficiente No muy bueno Regular Bueno Excelente
1 2 3 4 5
Valoracion
NO Preguntas
1 2 3 4
Tangibilidad
1 | El Hotel cuenta con muebles apropiados y en buenas condiciones.
2 | Las instalaciones fisicas del hotel son visualmente atractivas.
3 | Los empleados del hotel estan vestidos y arreglados de manera apropiada.
4 | Lalimpieza de las instalaciones fisicas del hotel es la més adecuada.
5 | Los elementos como folletos, sefialética y similares, son visualmente atractivos y visibles.
Confiabilidad
1 | Cuando el trabajador promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
2 | El hotel entrega el servicio correcto de acuerdo a lo ordenado.
El hosteria cumple con los tiempos de espera para la entrega de las habitaciones o algin otro
3 servicio.
4 | El hotel se preocupa por brindar un servicio exento de errores.
Capacidad de respuesta
Los empleados del hotel informan a sus clientes sobre el tiempo de espera hasta la entrega de
! las habitaciones o algun otro servicio.
2 | Los empleados del hotel ofrecen un servicio rapido.
Los empleados del hotel siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.
4 | Los empleados del hotel estan disponibles para responder a las preguntas de sus clientes.
Seguridad
1 | El comportamiento de los empleados transmite confianza.
2 | Siente seguridad en las transacciones (pagos) que realiza en el hotel
3 | Los empleados del hotel son amables con sus clientes.
Los empleados del hotel tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de sus
4 clientes.
5 | Se siente seguro y tranquilo dentro del establecimiento.




Empatia

El hotel mantiene horarios de atencién convenientes para todos sus clientes.

Los empleados del hotel comprenden las necesidades especificas de sus huéspedes.

Los empleados del hotel le dan una atencién personalizada.

Al W N P

El hotel se preocupa por mejorar sus servicios.




