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Mantener el crecimiento econémico per capita de conformidad con las
circunstancias nacionales y, en particular, un crecimiento del producto
interno bruto de al menos el 7% anual en los paises menos adelantados
es uno de los propdsitos del objetivo de desarrollo sostenible nimero 8
de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), “Trabajo decente y
Crecimiento econdmico”; por lo que, cualquier iniciativa de las
empresas particulares para lograr dicho objetivo es de gran valia para la
economia del pais. Muestra de esto, son los esfuerzos que esta
realizando la empresa hotelera queda origen a ésta investigacion a
través de un sistema de calidad el cual debe conducir a la satisfaccion

de los requisitos del cliente , tanto internos como externos, teniendo un
desempefio eficaz en los procesos de la organizacion , por lo tanto, un
hotel debe considerarse como un sistema, donde se debe optimizar
todos los servicios proporcionados con la calidad que el cliente espera
para que cubra sus expectativas. Esta investigacién plantea la
implementacion del Modelo Servqual en un hotel de cuatro estrellas en
la ciudad de San Francisco de Campeche, Campeche, México, con la
finalidad de establecer un plan de accidn para mejorar la calidad en el
servicio dentro de los procesos de la organizacion y por ende
mantenerlo en funcionamiento competitivo.
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Introduction:-

Promover el crecimiento econdmico inclusivo y sostenible, el empleo y el trabajo decente para todos, son alguno de
los propositos del objetivo de desarrollo sostenible 8, promovido por la ONU, a través de la creacion de
oportunidades para empleos buenos y decentes y asegurar medios de subsistencia. Apoyar practicas empresariales
inclusivas y sostenibles. Promover mejores politicas gubernamentales e instituciones pablicas justas y responsables.
Pero nos cuestionamos con una pregunta simple ante los problemas eminentes que esta pasando la economia
mundial ¢;cOmo podemos ayudar?, una de las respuesta que marca los ODS(ONU,2018) es que podemos establecer
normas y reglamentos que garanticen la gestion sostenible de los proyectos e iniciativas empresariales. Y es,
precisamente en este Gltimo punto donde acciona la empresa privada origen de esta investigacion, ya que por medio
de susacciones internas promovera el funcionamiento activo y subsistente de su empresa.

La calidad en el servicio constituye actualmente un elemento importante en todas las organizaciones y por
consiguiente los responsables de los servicios tienen que determinar las necesidades que los clientes buscan para asi
poder satisfacerlos. Si bien, la calidad de disefio de una infraestructura y su permanencia a través del tiempo no
supone una garantia suficiente para ofrecer a los clientes un servicio de calidad. La consideracion del hotel como un
sistema donde se debe optimizar el coste de su ciclo de vida aporta una nueva vision al negocio. Un sistema de
calidad, debe conducir a la satisfaccion de los requisitos del cliente, tanto internos como externos, y a un desempefio
eficaz dentro del hotel al personal que labora y a los huéspedes.Los clientes en estos tiempos no se conforman con
cualquier servicio, buscan mas a fondo que escoger, el precio no es determinante, lo que es determinante son los
servicios que puedan satisfacer sus propias necesidades o superen incluso las deseadas, el concepto y aplicacion de
la gestion de calidad ha ido evolucionando a través del tiempo, empezd solo con la produccion industrial hasta
extenderse a diversas empresas, tanto de productos como servicios.

De acuerdo con Membrado (1999), el concepto calidad ha evolucionado desde la tradicional aceptacion solo a
producto bien hecho, a convertirse en una estrategia empresarial clave, cuyos objetivos bésicos son la satisfaccion
del cliente y la eficiencia econémica de la empresa. Esta evolucién se ha producido como consecuencia de un
entorno de mayor demanda que oferta, a otro caracterizado por una enorme oferta en todos los segmentos de
mercado, en el que solo las empresas que satisfagan mejor los requerimientos y necesidades de los clientes podrén
sobrevivir.Para Chiavenato (2002), la calidad total en una empresa es una filosofia de gestion que supone el
involucramiento de todos los miembros de la organizacién en la blsqueda constante de auto superacion y
perfeccionamiento continuo.

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven como estandares o puntos de referencia
para juzgar el desempefio de la empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas por la
comunicacién, por la experiencia de otras personas en el servicio. El nivel de expectativa puede variar con amplitud,
dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente. Ademas, las expectativas son dinamicas y pueden cambiar
con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil (Feigenbaun, 1995).

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como las reciben y evalan los servicios de una
empresa. Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio que son;
confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, y elementos tangibles (Behoteguy, 2002).El Modelo Servqual es una
técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y
cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes. El servqual
proporciona informacién detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y
sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la
expectativa y percepcion de los clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora y comparacion con otras
organizaciones (Zeithalam, 2006).

Con el presente trabajo se pretende generar un mecanismo que ayude a mejorar la calidad en el servicio, tomando
como caso de estudio un hotel con categoria de 4 estrellas, ubicado en el malecdn de la ciudad de San Francisco de
Campeche, Campeche, México, con la finalidad de obtener informacién que permita evaluar la calidad en el servicio
con la que cuenta y de esta manera generar un plan de mejora. Esta empresa inicia sus operaciones en el afio 1960,
por lo cual, participa en el sector hotelero en el Estado de Campeche desde 60 afios. En cuanto infraestructura,
cuenta con poco mas de 6 mil metros cuadrados de superficie, con un edificio de cuatro niveles, 126 habitaciones,
servicios de restaurante, sala de reuniones y convenciones.
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Revision de la Literatura:-

El turismo como actividad productiva.

El turismo es una actividad que esta en constante evolucion y se ha convertido en un elemento fundamental para el
desarrollo econdmico y social, ya que aporta las bases para la generacion de ingresos y empleos en la zona de
influencia. La Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 2010), define al turismo como las actividades que realizan
las personas en sus viajes y estancias en lugares diferentes a su entorno cotidiano, por un periodo determinado
inferior a un afio con fines diversos.De acuerdo con Rojo (2004), el turismo cuenta con un espectro muy amplio, que
abarca la dimension social, econémica, cultural y psicol6gica, por lo que su estudio no solo se enfoca como
fendmeno econdémico, sino también como un fendémeno de influencia social. EI turismo a nivel mundial genera un
impacto en varios sectores, ya que origina flujo de personas y con ello un flujo econémico, el cual puede ser
canalizado para promover el desarrollo socioecondmico de una region o destino, debido a que es una de las
actividades econdmicas donde el consumo del mercado se realiza in situ, potencializando su derrama econémica a
otras areas de la economia.

La complejidad es una de las caracteristicas que distinguen a la industria turistica, ya que cuenta con una cantidad
considerable de elementos que la integran, ademas de que involucra a distintos sectores econémicos en su desarrollo
(Sancho y Buhalis, 1998). Este crecimiento lo aporta a través de la generacion de empleos, de empresas y de
infraestructura. Ademas, el turismo continGa diversificAndose a través de los destinos y de las actividades
relacionadas.De acuerdo con la Organizaciéon Mundial de Turismo (2012), parte de la expansion en este sector, se
puede visualizar mediante el resultado de sus estadisticas, siendo las mas representativas que produce el 9% del PIB
mundial, que genera uno de cada once empleos, aporta 1.4 billones de délares en exportaciones, contribuye con el
6% de comercio internacional, ha pasado de tener 25 millones de turistas internacionales en 1950 a 1,087 millones
en 2013, y tendra un incremento al 2030 de 1,800 millones de turistas.Parte fundamental para que el turismo se
integre al desarrollo en una sociedad, depende de la oferta turistica con la que cuente, por ello, es necesario
identificar los recursos disponibles y aquellos en los cuales sea necesario incluir o mejorar (Morcillo, 2004). En el
estado de Campeche se registrd en el afio 2016 un total de 335 establecimientos de hospedaje, de los cuales 84
pertenecen al municipio de Campeche; un total de 9210 cuartos (unidades de hospedaje), de los cuales 8493 son
hoteles y en el municipio de Campeche se registraron 2161 (INEGI, 2017). De acuerdo, con la Secretaria de
Turismo Federal (SECTUR, 2016), cuenta con 324 hoteles (considerando la oferta de 1 a 5 estrellas y sin categoria),
un total de 8,442 habitaciones en todo la Entidad Federativa.

Calidad.

La calidad es una disciplina que esta en permanente evolucién y construccién. Se ha ido evolucionado a lo largo de
los tiempos y su aplicacién se ha hecho en todo tipo de organizaciones y para cualquier tipo de productos y
servicios. De acuerdo con Reeves y Bednar (1994), la bisqueda de una definicion Unica no existe porque esto
depende de las circunstancias, pueden ser apropiadas multitud de ellas. El concepto de calidad y control de la
produccion tiene su origen a principios de la historia de la humanidad, desde el momento en que empiezan a
elaborarse productos siguiendo unos minimos estandares puede apreciarse el nacimiento de la calidad. A inicios de
los afios 1920, algunas empresas norteamericanas como Ford Motor Company, American Telephone and Telegraph,
Western Electric, etc. empezaron a implantar una serie de criterios de control de la produccién basados en criterios
de calidad.

Varios autores han pretendido dar una definicion del concepto de calidad, tras revisar la literatura se aprecia que no
existe una Gnica concepcion aceptada sino que hay diferentes puntos de vista que pueden ser validos dependiendo
del momento, el tipo de negocio, el mercado, etcétera. Como primera instancia se puede analizar la definicion que
dan organismos transnacionales. La International Organization for Standarization (ISO) en su norma ISO 8402
define la calidad como una norma internacional que analiza el conjunto de caracteristicas de una entidad que le
confieren su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas y las implicitas por parte de los usuarios (I1SO,
1995).

La organizacion destaca el fin de la calidad como la satisfaccion de necesidades haciendo énfasis en que éstas
pueden estar expresadas o implicitas. La definicién no hace diferencia en si las expectativas son las propias del
cliente externo (comprador) o bien del cliente interno (trabajador), por lo que esta definicion puede generalizarse a
todo el conjunto de la empresa.Para Deming (1989), la calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado. Este mismo autor indica que el principal objetivo de la empresa
debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para que se
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alcance este objetivo el camino a seguir es la calidad. Para conseguir una mayor calidad es mejorar el producto y
adecuar el servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Para Juran y Gryna (1993), definen la calidad como la adecuacion al uso, esta definicion implica una adecuacion del
disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en que el producto es conforme con dicho
disefio (calidad de fabricacidn o conformidad). A su vez afirma que la calidad de disefio son las caracteristicas que
debe tener un producto que satisfagan necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a como el
producto final adopta las especificaciones disefiadas.La calidad es un elemento que las empresas pueden adoptar de
forma voluntaria permitiendo ser eficiente en sus procesos con la posibilidad de minimizar costos. Por su parte
Croshy (1987), menciona que la calidad no tiene costo, lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad, ademas,
define la calidad como la conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la
principal motivacién de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos.Reeves y Bednar (1994) revisaron el
concepto de calidad concluyendo que no existe una definicidén universal y global de la misma sino basicamente
cuatro tipos de definicion.El desarrollo de la industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva 6ptica
del concepto de calidad que se focaliza méas hacia la vision del cliente (Garcia, 2001).La principal ventaja de esta
perspectiva de la definicién es la dependencia de los consumidores, que son en Gltima instancia, los que hacen la
valoracion ultima del servicio consumido, siendo el principal inconveniente la subjetividad y la consecuente
dificultad de medicién. Por su parte Garvin (1988), plantea cinco enfoques diferentes en el momento de definir la
calidad: 1) basado en el producto, 2) basado en el cliente, 3) basado en el proceso de la clasificacién, 4) basado en el
valor, y 5) trascendente.

Servicio.

Para Fisher y Navarro (1994), el servicio es un tipo de bien econdomico, constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se puede definir como la produccién de un servicio. Por su parte
Berry, Bennet y Brown (1989), puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal.De acuerdo con Zeithmal y Bitner
(2004), los servicios se identifican y se diferencian de otros por ciertas caracteristicas que tienen, de acuerdo a la
forma en que son producidos, consumidos y evaluados; asi mismo esto provoca que los servicios sean més dificiles
de evaluar y poder conocer que es lo que realmente quieren los clientes, las caracteristicas son: intangibilidad,
heterogeneidad, inseparabilidad y caracter perecedero.

Un servicio de calidad se ajusta a las percepciones del cliente, es realidad y a la vez percepcion, el cliente lo percibe
y se basa en sus propias expectativas.En los servicios, el concepto de calidad se trata esencialmente para los
consumidores ya que asi puede medirse la satisfaccion del individuo. Dentro de la literatura de la calidad del
servicio se maneja que se dirige a la satisfaccion del cliente y que tiene a su vez un impacto favorable en la
comunicacién, en la lealtad del consumidor y en sus siguientes intenciones de compra (Gremler y Gwinner, 2000).
La relacion que guardan los conceptos de calidad del servicio con la satisfaccion se construyen con base en
numerosas investigaciones.Para Cronin y Taylor (1992), establecen que la calidad del servicio es un antecedente de
la satisfaccion de los clientes, concluyen que ante dos relaciones reciprocas posibles, la Unica que significa mas es la
que propone a la calidad como un antecedente de la satisfaccion. Por su parte Kuenzel (2009), la calidad del servicio
puede ser un antecedente causal de la satisfaccién del cliente.La calidad en el servicio es una evaluacién dirigida que
refleja las percepciones del cliente. Por su parte Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) han sido capaces de
encontrar cinco dimensiones totales del funcionamiento del servicio: Tangibles, Confiabilidad, Responsabilidad,
Seguridad y Empatia.

Calidad en el servicio de hoteleria

El servicio de alojamiento es un componente fundamental de la actividad turistica, esto adicional a los servicios de
recreacion, de transportacion, de telecomunicaciones y de restauracion, esto tiene influencia en la duracién de la
estadia, ya que depende de la cantidad y tipo de servicios turisticos ofrecidos, la cantidad de visitantes dispuestos a
pernoctar en la ciudad, y también actla como efecto multiplicador con familiares y amigos en sus lugares de
procedencia (Alvarez, Diaz y Alvarez, 2001).De acuerdo con Hernandez, et. al. (2009), existen aspectos basicos
para desarrollar calidad dentro de los hoteles entre los que destacan la atencién y el lenguaje corporal.Para la
medicion de un fendmeno, accion o concepto, se requiere de elementos que permitan determinar de manera
cuantitativa o cualitativa los efectos o resultados del mismo. Para el caso de los servicios, la cuantificacion de la
calidad no es sencilla, ya que es fundamental y necesario el uso de instrumentos que apoyen y respalden a las
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organizaciones al entendimiento del significado de lo que para el cliente representa valor en el servicio (Garcia y
Romero, 2016).

Modelo SERVQUAL
De acuerdo con Matsumoto (2014), el Modelo Servqual es una técnica que permite medir la calidad del servicio para
reconocer las expectativas de los clientes y su percepcién del servicio, por lo tanto, se convierte en un instrumento
de mejora para las organizaciones.De acuerdo con Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), el Modelo Servqual se integra
por cinco dimensiones para medir la calidad en el servicio: 1) fiabilidad, 2) sensibilidad, 3) seguridad, 4) empatia y
5) elementos tangibles.

Con base en el Modelo Servqual, se desprende el Modelo de Brechas, el cual indica las diferencias (denominadas
brechas), para identificar las causas de los problemas de inconsistencia en la entrega del servicio, siendo estas las
que tienen influencia en la evaluacién final que los clientes o usuarios le otorgan al servicio (Parasuraman,
2010).Las brechas se clasifican de cinco maneras, las cuales permiten identificar las distancias o discrepancias entre
la expectativa y la percepcion del servicio, y que a través de las cuales se pueden denotar las deficiencias en la
entrega del servicio (ver figura 1).

CLIENTE
: 1 T Necesidades : :
Comunmac-lm_ es S Experiencias
“bocaa boca personales

!

— Servicio esperado

2

Servicio percibido | <

;

»
— — —

ORGA!I ]IZACION Prestacion de _ Comunicacion
servicio g externaa
: clientes

Especificaciones de la
calidad del servicio

¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura 1:- Modelo de brechas del Modelo Servqual. Fuente: Parasuraman (2010).
Sitios y buscadores web enfocados al sector turistico.

Actualmente los sitios o buscadores web se han convertido en mecanismos de blsqueda en diversos sectores
productivos, incluyendo el turistico. Los diferentes elementos con los que cuenta este tipo de plataforma, permite
que los usuarios obtengan informacién de interés para determinar sus opciones de viaje y de hospedaje. Las
tecnologias de informaciéon y comunicacion (TIC’s), han transformado la forma en que los turistas planean y
realizan sus viajes, haciendo que las plataformas digitales se conviertan en una tendencia comercial, inclusive
teniendo como efecto la reestructuracion del sector (Diaz y Lopez, 2012).Con base en ello, se pretende identificar
mediante la revision de los sitios web y buscadores de alojamiento mas importantes, para visualizar las evaluaciones
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realizadas por sus clientes y /o usuarios. De acuerdo con Galhanone, et. al. (2010), en dichos portales se pueden
encontrar testimonios, evaluaciones, comentarios o fotos de los usuarios, generando informacion postventa, que en
ocasiones esta informacion es mucho mejor que las que integran las agencias de viajes.

Descripcion del Método.

Antecedentes de la organizacion

La empresa considerada como caso de estudio, ha sido una organizacion importante dentro del sector turistico local |
fomentando la visita de turistas nacionales e internacionales a la ciudad ~ , siendo uno de los primeros hoteles de
mayor concentracion de huespedes en el estado de Campeche . Actualmente ha tenido una alta variabilidad en sus
factores de ocupacion , captando en algunos periodos una menor cantidad de clientes . Ademas, la dinamica en la
coordinacion para las reservaciones con las Agencias de Viajes ha cambiado manteniéndose de forma intermitente
dejando de ser uno de los principales elementos comerciales hacia el exterior.Por otra parte, el hotel no cuenta con
un sistema de gestion de calidad que permita integrar informacion sobre el servicio otorgado y la percepcion del
mismo por parte de los huespedes . Sin embargo, los servicios en los que de manera constante se reciben quejas son
desarrollados en el area de restaurante , la recepcion (incluyendo a los botones y los recepcionistas ) y en las
habitaciones respecto al mobiliario y la limpieza . Adicionalmente , por el momento no existe una capacitacion formal
hacia el personal de contacto respecto a la calidad. Por lo anterior, se proponen los siguientes objetivos de
investigacion:

Objetivo general
Desarrollar una metodologia basada en el Modelo Servqual como mecanismo de evaluacion que permita
incrementar la calidad en el servicio percibida por los clientes y asigarantizar la subsistencia de la empresa.

Objetivos especificos

1. Identificar las areas susceptibles o con deficiencias en la percepcion de la calidad en el servicio por parte de los
clientes.

2. Conocer las evaluaciones realizadas en las diferentes plataformas de tipo buscadores y sitios web con
comercializacién de alojamiento en hoteles.

3. Diseflar un instrumento basado en el Modelo Servqual que permita visualizar las areas de oportunidad
relacionadas con el servicio a clientes.

Metodologia de la investigacion:-

Para efectos de tener informacién cuantitativa que sirva como base para el planteamiento del problema , se desarrollo
un instrumento basado en el Modelo Servqual , que se adapte a las caracteristicas de la organizaciéon. Primeramente,
se aplicara como prueba piloto a una muestra representativa , y con ello , validarlo mediante el Alfa de Cronbach
Posteriormente, se aplicara a una muestra determinada que permita obtener los resultados necesarios para realiza r en
una etapa subsecuente el analisis de los datos obtenidos  .El instrumento se conforma por un cuestionario de 22
afirmaciones, distribuidas en cinco dimensiones : elementos tangibles, fiabilidad , capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Contara con dos versiones, una aplicada en una etapa inicial (check in) y estara enfocado a la expectativa
del huesped; la segunda version estara enfocada a la percepcion del huesped y sera aplicada en la etapa final . Para la
determinacién del tamafio de la muestra, se decidié realizar un andlisis de la capacidad instalada del hotel al
momento del estudio vy los resultados del ejercicio fiscal 2018 (ver tabla 1).

Mes Total de huéspedes Porcentaje
Enero 318 7.74%
Febrero 208 5.06%
Marzo 340 8.27%
Abril 292 7.10%
Mayo 267 6.50%
Junio 332 8.08%
Julio 419 10.19%
Agosto 403 9.81%
Septiembre 212 5.16%
Octubre 277 6.74%
Noviembre 433 10.54%
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Diciembre | 609 | 14.82% |

Tabla 1:- Informacién estadistica de ocupacion por huésped del Hotel Baluartes en el ejercicio fiscal 2018. Fuente:
Elaboracion propia con base en los reportes mensuales de auditoria.

El célculo de la muestra se realizod con la siguiente formula:
3 Z?Npq
~e2(N-1)+ (2% pq)

n

Por cuestiones de procesamiento y culminacion de esta investigacion, se realizo la aplicacién de los instrumentos en
el periodo comprendido entre los meses de febrero y marzo del 2019. Considerando lo anterior, el tamafio de la
poblacién es 508 (basado en el ejercicio 2018), con un nivel de confianza de 95% y contemplando un margen de
error del 10%, obteniendo con ello, una muestra de 81 huéspedes.Una vez determinado el tamafio de la muestra se
procedi6 a disefiar un cuestionario Con el objetivo de identificar la brecha existente entre expectativa y percepcion
de los huéspedes, en relacion a la prestacidn de los servicios del Hotel Baluartes, se aplicaran dos cuestionarios, el
primero denominado “Cuestionario Expectativa”, correspondiente a lo que espera recibir el cliente denominado, y el
segundo, a lo que en realidad recibi6 y percibi6 el cliente denominado “Cuestionario Percepcion”.

El “Cuestionario Expectativa” se entrego al momento de la llegada de los huéspedes, cuando realicen el check-in
con el prop6sito de conocer lo que esperan recibir acerca de los aspectos a nivel tangible e intangible del hotel.El
“Cuestionario Percepcion” se entrego al finalizar la estancia de los clientes, al momento de realizar el check-out,
para determinar lo que en realidad recibieron y percibieron los clientes durante su estancia.En la construccion de los
cuestionarios, es preciso sefialar que al elaborar dos diferentes versiones fue necesario que los mismos tengan
diferentes escalas, ya que en el “Cuestionario de Expectativa” es preciso identificar la importancia que tienen ciertos
aspectos del hotel, conceptualizando previamente por el cliente, determinando las escalas de la siguiente manera:

1.-Nada importante, 2.-Poco importante, 3.-Importante, y 4.-Muy importante. Mientras que en el “Cuestionario
Percepcion” se busca establecer el nivel de satisfaccion que obtendran los clientes con los servicios brindados por el
hotel durante su estancia, siendo esta la escala:1.-Muy insatisfecho, 2.-Insatisfecho, 3.-Satisfecho, y 4.-Muy
satisfecho.

Resultados:-

Los resultados obtenidos estdn enfocados en definir las deficiencias en relacién a las brechas de calidad en el
servicio.Dicha identificacion,es valorada con base en la diferencia cuantitativa entre el servicio esperado
(expectativa) y el servicio recibido (percepcion), y presentada de manera gréafica para una mejor visualizacién del
cumplimiento. Adicionalmente, los clientes hacen referencia a los elementos necesarios para que se incluyan en la
entrega del servicio y estos se integraron a las propuestas de mejora.

Para identificar los resultados se realizon graficos de barras y radiales para visualizar el desempefio de las
dimensiones del Modelo Servqual, lo cual ayud6 a determinar las areas de oportunidad. Ademas, se realizar6 una
tabla mostrando los promedios de las dimensiones y el promedio general del area evaluada. Posteriormente, se
realizar6 una grafica de brechas (Expectativas - Percepciones) para observar la diferencia que existe entre las
mismas dentro de cada dimensidn, por Gltimo, se hizo una lista de la seccidn de comentarios, la cual ayudar6 a
identificar en lo que el cliente no estd conforme respecto al servicio. La interpretacioén se realizaré mediante las
gréaficas y la escala de Likert utilizada. Se obtuvo un indice de Calidad en el Servicio (ICS), una vez obtenidos los
resultados de las puntuaciones de las encuestas, se realizar6 un andlisis cuantitativo donde se sumaron las
puntuaciones de cada cuestionario para cada item y se dividié este nimero entre el total de los encuestados para
obtener el promedio de cada uno de los mismos. Ademas, se obtuvo el promedio de las dimensiones de calidad y un
promedio general de las dimensiones.Posteriormente, se implement6 otro analisis cuantitativo que consistié en la
diferencia de promedios de (Expectativas - Percepciones), lo que represento el nivel de calidad percibido. Concluido
este procedimiento se procedio a calcular el indice de Calidad en el Servicio (ICS) para cada dimension, a partir de
los items que lo integran, para efecto de comparacion, para lo cual se utilizé la siguiente férmula: ICS = importancia
* (Percepciones — Expectativas)

Por Gltimo, se calculd el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma formula o la sumatoria de los
resultados de los ICS de cada dimension, para lo cual se utilizd la siguiente formula: ICS global =Y i ICS
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La interpretacion de este indice nos da el dato significativo con base en que fué un nimero negativo,lo que indica
que las expectativas son mayores que las percepciones del cliente.

Conclusiones Y Recomendaciones:-

Las conclusiones y recomendaciones versan bajo los resultados generales y los elementos que se requieren para la
mejora en la calidad del servicio, reflejados mediante el analisis del Modelo Servqual, determinando necesidades
respecto a la fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles y seguridad en la entrega del servicio.
Ademas, se identificaron areas con limitaciones o deficiencias en el servicio, en un prédximo proyecto se sugeriran
propuestas orientadas a mejorar los procesos de entrega del servicio.Adicionalmente, se sugiere emplear la
informacion de las plataformas y buscadores de alojamiento en relacién a las opiniones y/o comentarios respecto al
hotel, para realizar una evaluacién descriptiva de tipo cualitativo y longitudinal, esto como acciones
complementarias que permitan identificar areas de oportunidad, estableciendo claramente los periodos de
consulta.Por udltimo, se recomienda la incorporacion de encuestas de satisfaccion en linea o a través de diferentes
canales como el correo electronico, plataformas y/o aplicaciones formuladas por la empresa. Claramente, se observa
que el esfuerzo que esta realizando por mejorar cada dia en cada proceso de calidad por parte del hotel oriegen de
este proyecto, repercutira significativamente a la subsistencia del mismo y por ende de los cientos de empleos
decentes y dignos; lo anterior contribuye positivamente en la economia del pais.
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