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Resumen

En la ultima década, la hoteleria de alta gama ha experimentado un notable crecimiento
impulsado por el turismo internacional y la busqueda de experiencias Unicas. En este
contexto, la gestion de calidad se vuelve esencial, especialmente en hoteles cinco estrellas,
donde se exige un servicio personalizado y de alto nivel. En Samborondén, un cantén en
constante desarrollo turistico y empresarial, la gestion eficiente de la calidad es clave para
posicionar a los hoteles de lujo. Este trabajo analiza la gestion de calidad del Hotel del Parque
desde la perspectiva de la hospitalidad de alta gama, utilizando un enfoque mixto (cualitativo
y cuantitativo), bajo un disefio descriptivo, no experimental y transversal. La recoleccion de
datos se llevo a cabo en marzo de 2025 mediante entrevistas semiestructuradas, encuestas
a 60 huéspedes, observacion directa y revision documental. Los resultados evidencian una
alta satisfaccion del cliente en aspectos como atencion, instalaciones, seguridad y gestion de
calidad, resaltando la atencion personalizada como su principal fortaleza. El uso de
herramientas que utiliza el hotel permite monitorear y mejorar la experiencia del huésped de
forma continua. No obstante, se identificaron oportunidades de mejora en la personalizacion
del servicio, formacion del personal y uso estratégico de datos. En funcidon de estos hallazgos,
se presentan recomendaciones para optimizar los procesos, fortalecer la fidelizacion del
cliente y consolidar un modelo de gestion innovador y sostenible que eleve el posicionamiento

del hotel como referente en hospitalidad de lujo en Samborondon.

Palabras claves: Gestion de calidad, turismo, hospitalidad de alta gama, satisfaccion al

cliente



Abstract

In the past decade, luxury hospitality has experienced significant growth driven by international
tourism and the demand for unique experiences. In this context, quality management becomes
crucial, especially in five-star hotels where personalized, high-level service is essential. In
Samborondon, a rapidly developing tourist and business hub, effective quality management
is key to positioning luxury hotels. This study analyzes the quality management at Hotel del
Parque from the perspective of high-end hospitality, employing a mixed-methods approach
(qualitative and quantitative) with a descriptive, non-experimental, and cross-sectional design.
Data was collected in March 2025 through semi-structured interviews, surveys of 60 guests,
direct observation, and document review. Results reveal high levels of customer satisfaction
in areas such as service, facilities, security, and quality management, with personalized
attention being its main strength. The hotel’'s use of management tools enables continuous
monitoring and improvement of the guest experience. However, opportunities for improvement
were identified in service personalization, staff training, and strategic data usage. Based on
these findings, recommendations are presented to optimize processes, strengthen customer
loyalty, and consolidate an innovative and sustainable management model to enhance the

hotel’s positioning as a luxury hospitality leader in Samborondén.

Keywords: Quality management, tourism, high-end hospitality, customer satisfaction.
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1. INTRODUCCION

En la ultima década, el sector hotelero de alta gama ha experimentado un incremento
significativo impulsado por la globalizacién, el aumento del turismo internacional y la demanda
de experiencias consideradas Unicas e innovadoras. El turismo promueve el crecimiento
economico y la inversion a nivel local, permitiendo oportunidades de empleo, distribucion de
rentas y en impulso de otras actividades como la agricultura, pesca y artesania (Monsalve y
Hernandez, 2015). De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo
representa el 35% de las exportaciones mundiales y mas del 70% EN paises menos
adelantados (Marysela, 2011). De acuerdo con esto, la gestion de calidad es clave para
mantener la competitividad y satisfacer las expectativas del cliente, en especial hoteles de
cinco estrellas; ya que estos hoteles tienen el deber de ofrecer un estandar impecable de
servicio, atencion al detalle y una experiencia personalizada que cumpla o supere las
expectativas de los huéspedes quienes son conscientes de calidad que reciben por el precio

que pagan.

En Ecuador, hay diversidad de lugares o destinos, actividades y gastronomias y si bien el
turismo aporta 2% del PIB es necesario siempre estar en constante innovacion, creatividad y
prestar atencion a los minimos detalles para crear demanda al sector hotelero. En pandemia,
Ecuador tuvo que recuperarse a pesar de los problemas que conllevaron en los siguientes
afos con respecto a la inseguridad desde 2023. Sin embargo, se logré la cifra de 1.426.725
arribos; lo que representa un 13% de variacion positiva respecto del afio 2022 que alcanz6

1.264.913 (Ministerio de Turismo de Ecuador , 2024) .

En Samborondon, un cantén de la provincia del Guayas se ha posicionado como un referente
emergente en hospitalidad de alta gama. Esta localidad ha visto un auge en el desarrollo de
proyectos de lujo, orientados a captar tanto a turistas nacionales e internacionales como a

empresarios y ejecutivos. Sin embargo, el dinamismo del sector también conlleva desafios
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importantes, entre los que destacan la gestion eficiente de la calidad, la fidelizacion de clientes

y la necesidad de adaptarse a las tendencias globales en la industria hotelera (Larrea, 2021).

La gestion de calidad en un hotel de cinco estrellas no solo abarca la operacién eficiente en
areas como la limpieza o la puntualidad del servicio, sino que también requiere una estrategia
integral. Esta debe incluir la formacion continua del personal, la implementacion de
tecnologias innovadoras, la personalizacion de la experiencia del huésped y la adherencia a

estandares internacionales (Servicio de acreditacion ecuatoriano, 2018).

Analizar como se lleva a cabo esta gestion en un hotel especific6 de Samborondoén resulta
relevante para identificar buenas practicas y oportunidades de mejora que contribuyan a

optimizar la oferta y a elevar los niveles de satisfaccion de los clientes.

La importancia de este tema radica en la necesidad de fortalecer la competitividad de los
hoteles de lujo en un mercado turistico caracterizado por su creciente exigencia. Los
visitantes no solo esperan calidad, sino también experiencias Unicas que se adapten a sus
preferencias (FasterCapital, 2024). Por ello, resulta imprescindible que los establecimientos
de alta gama en Samborondén adopten practicas de gestién alineadas con las tendencias

globales y las expectativas de los consumidores locales e internacionales.
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1.1. Problemade investigacion

En el competitivo sector de la hospitalidad de alta gama, la gestion de calidad se ha convertido
en un factor determinante para garantizar la satisfaccion del huésped y consolidar la
reputacion de los hoteles cinco estrellas. En el canton Samborondoén, donde el turismo y los
negocios estan en constante crecimiento, se vuelve imprescindible que los establecimientos
de lujo implementen sistemas de calidad eficientes que aseguren experiencias excepcionales

y alineadas con los estandares internacionales. (Zavala, 2022)

En este contexto, el Hotel del Parque ha incorporado herramientas tecnolégicas como el
sistema Revinate para monitorear la satisfaccion del cliente a través de encuestas NPS y
analisis de resefias. No obstante, aln existen oportunidades de mejora relacionadas con la
personalizacion del servicio, la formacion del personal y la aplicacion practica de los datos

recolectados para generar acciones estratégicas.

Por tanto, surge la necesidad de analizar: ¢Cémo influyen los sistemas de calidad
implementados en el Hotel del Parque en la satisfaccion del huésped? Esta investigacion
busca identificar el impacto real de dichos sistemas sobre la experiencia del cliente,
contribuyendo al fortalecimiento del modelo de gestion del hotel y generando propuestas que
potencien su posicionamiento como referente de excelencia en la hospitalidad de lujo en

Samborondoén.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Analizar la gestién de calidad en un hotel de cinco estrellas en Samborondén

desde la perspectiva de la hospitalidad de alta gama.
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1.2.2. Objetivos especificos

e Evaluar los procesos actuales de gestion de calidad en el hotel de cinco
estrellas, mediante la recoleccion y andlisis de datos sobre servicios,
procedimientos y estandares operativos implementados en el contexto de la

hospitalidad de alta gama.

¢ Identificar las percepciones y expectativas de los clientes con respecto a la
calidad del servicio ofrecido por el hotel a través de encuestas y entrevistas

gue permitan recopilar opiniones y experiencias de los huéspedes.

e Proponer un conjunto de recomendaciones estratégicas basadas en los
hallazgos del analisis y la evaluacion de la calidad del servicio que busquen
mejorar la experiencia del cliente y optimizar los procesos de gestion en el

hotel.

1.3. Justificacién

La gestion de calidad en hoteles de cinco estrellas es un elemento crucial para garantizar la
satisfaccion del cliente y el posicionamiento competitivo en un mercado exigente como el de
la hospitalidad de alta gama. En Samboronddn, una region emergente en el sector hotelero
de lujo, este estudio adquiere relevancia al abordar los desafios especificos que enfrentan

los establecimientos locales.

Este estudio contribuird al conocimiento sobre la gestion de calidad en el sector hotelero de
alta gama, proporcionando un marco tedrico que permita entender como se implementan las
mejoras practicas en un contexto local. Se espera que los hallazgos sirvan como base para
futuras investigaciones en el &rea, especialmente en mercados emergentes como el de

Samborondén.
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La metodologia empleada en esta investigacion combinara enfoques -cualitativos vy
cuantitativos, enriqueciendo el bagaje técnico y procedimental en el campo de la gestidén
hotelera. A través de entrevistas, encuestas y analisis de documentos, se obtendra una vision
integral de la situacion actual del hotel, facilitando la identificacion de areas de mejora. Los
hallazgos de este estudio servirdn como una herramienta confiable para analizar la gestion
de calidad del hotel cinco estrellas o si requiere mejoras para alinearse con los estandares

de hospitalidad de alta gama, en lo referente al servicio al cliente.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Contexto histdrico hotelero

El sector hotelero desempefia un papel fundamental dentro de la cadena de valor del turismo,
ya que su infraestructura, capacidad en el servicio contribuye al reconocimiento de una ciudad
como destino de nivel internacional (Monsalve & Hernandez, 2015). Para comprender su

relevancia actual, es esencial conocer su origen y evolucion a lo largo de la historia.

Desde tiempo remotos la humanidad ha requerido espacios para pernoctar, lo que ha dado
origen a actividades econdmicas relacionadas con la provision de alojamiento. Con el tiempo,
estos servicios han evolucionado significativamente dando forma a la industria hotelera tal

como se conoce en la actualidad (Bohorquez y Morejon, 2022).

La industria hotelera tiene sus origenes en la antigiiedad, aproximadamente entre los afios
1000 y 5007 a.C., cuando los comerciantes viajaban para intercambiar bienes y a cambio
recibian hospedaje. En esa época, surgieron las primeras posadas a lo largo de las rutas
comerciales, ofreciendo alojamiento tanto para viajeros como para sus animales, ademas de

servicios basicos de alimentacién (Nebreda, 2019).

Tras la caida del imperio Romano, entre los siglos X y Xl, los monasterios asumieron la
funcién de brindar hospedaje, prestando este servicio de manera voluntaria y bajo proteccién

legal (Nebreda, 2019).

Posteriormente, entre los siglos Xll y XllI, las cruzadas impulsaron el comercio y dieron paso
a establecimientos que comenzaron a cobrar por el alojamiento. Desde el siglo XV hasta el
XVIII, las posadas evolucionaron, convirtiéndose en espacios no solo destinados al hospedaje
de viajeros, sino también en centros de encuentro para actividades comerciales, reuniones

de negocio y deliberaciones de autoridades religiosas o gubernamentales (Nebreda, 2019).

La evolucion de la industria hotelera tuvo un punto de inflexion con la Revolucién Industrial,

cuando la expansion de los medios era accesible principalmente para las clases mas



17

adineradas. En esta etapa, los viajes eran accesibles principalmente para las clases més
adineradas de la sociedad, quienes demandaban alojamientos de lujo y confort que
estuvieran a la altura de su estatus econdmico. Como resultado, se popularizaron los
establecimientos destinados a la alimentacion y el hospedaje, dando origen a la hoteleria

moderna (Nebreda, 2019).

El primer hotel con un disefio moderno fue el "Badische Hof “en Alemania, el cual introdujo
innovaciones para la época, como una sala de lectura y biblioteca. Con la llegada del
ferrocarril, se crearon los llamados “hoteles”, ubicados cerca de las estaciones para alojar a
los viajeros. A mediados del siglo XIX, surgieron los primeros hoteles bajo propiedad
corporativa, marcando un nuevo modelo de negocio (Nebreda, 2019). En 1880, se inaugurd
la prestigiosa cadena de hoteles Ritz, cuyo concepto de lujo y exclusividad se expandié desde
Europa hasta Estados Unidos a principios del siglo XX. Durante este periodo, Francia fue el
referente mundial en la industria hotelera, hasta que, a finales del siglo XX, Estados Unidos
tomo la delantera con el desarrollo de grandes cadenas hoteleras y complejos de gran

magnitud (Nebreda, 2019).

2.1.1. Antecedentes de la gestién hotelera

La hoteleria comprende el conjunto de establecimientos comerciales que, de manera
profesional y continua, ofrecen servicios de alojamiento y gastronomia. Estos pueden incluir
habitaciones o apartamentos, con o sin prestaciones adicionales, orientados a satisfacer las

necesidades de los huéspedes (Calle, Lazo, & Granados, 2018).

La aparicion de la moneda y la invencion de la rueda en el siglo V a.C. fueron elementos clave
en el desarrollo de la hospitalidad como una actividad comercial. Aunque Europa es
considerada el lugar de origen de la hosteleria organizada, ha sido en América donde la
industria hotelera ha experimentado su mayor evolucion a lo largo del ultimo siglo. Desde las
primitivas posadas hasta los sofisticados complejos hoteleros actuales, que ofrecen una

amplia variedad de servicios adaptados a las necesidades del viajero contemporaneo, la
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hoteleria ha experimentado un notable desarrollo y transformacion, (Introduction to hotel

industry and growth of hotel industry in India, 2021).

A comienzos del siglo XX surgié un nuevo perfil de viajero; “el hombre de negocios”, quien
enfrentaba dificultades para encontrar alojamiento adecuado, ya que los hoteles de lujo
resultaban costosos y las posadas tradicionales carecian de condiciones higiénicas. En
respuesta a esta necesidad, Ellsworth M. Statler cre6 un modelo innovador en hospedaje, “el
hotel comercial”. Su primer establecimiento, el Statler Hotel, abrié sus puertas en Buffalo,

New York, en enero de 1908 (Foster, 1994).

Statler revolucion6 la industria hotelera al incorporar habitaciones privadas con bafios
individuales, garantizando mayor higiene y comodidad. Ademas, implementé medidas de
seguridad como luces en las entradas y ofreci6 servicios adicionales a sus huéspedes, como
agua helada y periddicos matutinos sin costo para su habitacion. Su estrategia de promocion,
basada en la frase "una habitacién y un bafio por un dolar y medio”, se hizo ampliamente
reconocida entre los viajeros estadounidenses de la época. Sus innovaciones en disefio
arquitecténico, mantenimiento y atencién al cliente sentaron las bases para el desarrollo de

hoteles de distintas categorias, desde moteles hasta resorts de lujo (Foster, 1994).

2.1.2. Clasificacion hotelera

La agrupacion de hoteles en base a diversos criterios tiene como propésito:

e Proporcionar uniformidad en los servicios y establecer estandares generales de un
hotel

e Proporcionar una idea sobre la gama y el tipo de hotel disponible dentro de una
ubicacion geogréfica

e Actiia como una medida de control sobre los hoteles con respecto a la calidad de los
servicios ofrecidos en cada categoria

e Ayuda al turismo a seleccionar un hotel que cumpla con sus requisitos (Hotel

Management (BHM), 2021).
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e La industria hotelera engloba todos aquellos establecimientos comerciales que

brindan, de manera profesional y constante, servicios de hospedaje y alimentacion,

ya sea en habitaciones o apartamentos, con o0 sin servicios adicionales. La

categorizacion de los hoteles varia segun el pais y sus regulaciones, pudiendo

clasificarse por estrellas, letras, clases o diamantes. En Ecuador, la clasificacion se

realiza por estrellas, las cuales se otorgan en funcién de diversos criterios, como la

ubicacion del hotel y la calidad de los servicios ofrecidos a los huéspedes.

2.1.3. Clasificacion de los hoteles:

- Por tamafo

Pequeiio: Aquel que cuenta con menos de 25 habitaciones, en Europa
y América menos de 100 habitaciones.

Mediano: Aquellos que dispongan de 26 a 100 habitaciones. En
Ameérica y Europa hasta 300 habitaciones

Grande: Son aguellos con mas de 100 habitaciones. En Europa y
Ameérica de 600 a menos de 1000 habitaciones (Ministerio de Turismo,

2016).

- Por estrellas

Una estrella (CUARTA CATEGORIA): Son pequefias propiedades
independientes, comidas e instalacion muy simples.

Dos estrellas (TERCERA CATEGORIA): Poseen alojamiento cémodo,
son de estructura mediana, cuenta con servicios mas amplios y
privados.

Tres estrellas (SEGUNDA CATEGORIA): Son de mayor tamario,
cuentan con un personal calificado. Disfrutan de areas comunes

amplias y servicios adicionales.
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e Cuatro estrellas (PRIMERA CATEGORIA): Consideran el nivel de lujo,
la calidad del mobiliario, la decoracién y el equipamiento en cada area
del establecimiento. Ademés, un factor determinante en esta
categorizacion es la disponibilidad del servicio 24 horas, lo que
garantiza una atencién continua y personalizada para los huéspedes.

e Cinco estrellas (LUJO): Estos establecimientos de alto nivel se
caracterizan por ofrecer espacios amplios y lujosos, cumpliendo con
estandares internacionales. En estos hoteles, se prioriza la excelencia
en la calidad del servicio, la atencidbn minuciosa a cada detalle, asi
como la combinacion de comodidad y elegancia para garantizar una

experiencia excepcional, (Ministerio de Turismo, 2016).

- Tipos de hoteles:

e Hotel: Es una infraestructura disefiada para brindar alojamiento en
habitaciones privadas, cada una equipada con bafio y area de aseo
exclusivo. Puede ocupar la totalidad de un edificio 0 una seccién
independiente dentro de este. Ademas, dispone de un espacio
destinado a la prestacién de servicios de alimentacién y bebidas, ya
sea como restaurante o cafeteria, segin su categoria. A su vez, tiene
la capacidad de ofrecer servicios complementarios para mejorar la
experiencia del huésped. Para su funcionamiento, debe contar con un
minimo de cinco habitaciones.

e Hostal: Se lo relaciona frecuentemente con viajeros de poco
presupuesto, es un concepto de bajo costo con habitaciones
individuales y compartidas. Muchas veces comparten servicios como

bafios y cocina.
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Motel: Los moteles surgieron como una combinacion de las palabras
motor y hotel, estableciéndose principalmente a lo largo de carreteras
para brindar hospedaje accesible a los viajeros que se desplazaban en
sus propios vehiculos

Apart-Hotel: Esta orientado a recibir largas estadias, las habitaciones
son como apartamentos, cuentan con cocina equipadas para que
puedan preparar sus alimentos. Combinan la comodidad e
independencia de un apartamento.

Boutique Hotel: Son hoteles pequefios y caros, estan dirigidos
principalmente a la clase elite. Se diferencian en que cada habitacion
tiene una personalidad distinta, manejan una tematica homogénea en
sus instalaciones, inclusive sus restaurantes.

Resort: Tienen un ambiente tranquilo y natural con una belleza
impresionante y un paisaje tipico. En su mayoria estan alejados de las
ciudades y se encuentran en entornos libres de contaminacion.

Bed and Breakfast (B&B): Cuentan con un concepto europeo, son
establecimientos de alojamiento que suelen funcionar en residenciales
familiares grandes. El propietario suele vivir en el establecimiento y es
el responsable de servir el desayuno a los huéspedes en sus
respectivas habitaciones, pueden tener bafios compartidos, ideal para
viajeros con poco presupuesto.

Lodge: Estan cerca de la naturaleza, ayudan a desconectarse de lo
cotidiano, suelen ser eco amigables, cuentan con los servicios
similares a hoteles clasicos.

Pop-up hotel: Son alojamientos ubicados en sitios especificos durante
un determinado periodo de tiempo, son moviles y se instalan cerca de

grandes eventos para brindar el servicio de hospedaje.
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Business hotel: Especializado en atender a personas de negocios, se
ubican dentro de zonas comerciales y financieras y cuentan con salas
para reuniones y eventos de networking.

Poshtel: Es una tendencia que combina el gran estilo boutique con la
frescura de un hostal, se enfoca en un publico joven que busca
elegancia.

Eco hotel: Son hoteles que promueven actividades que no afecten a
la naturaleza y tratan de reducir el impacto ambiental, usan energias
renovables.

Capsule Hotel: Es un concepto unico, que se origind en Japon debido
a la falta de espacios, son muy econémicos y se estan extendiendo por
todo el mundo. Sus instalaciones, incluidos los bafios son de uso
comun.

Camping: Destinados a personas que desean escapar de la
cotidianidad, se asocian con tiendas de campafias o carpas, son para
aguellos que aman disfrutar de la naturaleza

Glamping: Estan adquiriendo relevancia en el mundo Vviajero,
combinan el glamour, mas los beneficios de acampar en la naturaleza.
Ofrecen servicios de lujo, (Introduction to hotel industry and growth of

hotel industry in India, 2021).

2.1.4. Normas de calidad aplicadas en el hoteleria

2.2.

Calidad

A lo largo del tiempo, el concepto de calidad ha experimentado una transformacion

significativa, expandiendo sus objetivos y modificando su enfoque. Lo que antes se
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limitaba a una simple supervision o inspeccion, ahora se ha convertido en un elemento

fundamental dentro de la estrategia global de las organizaciones o empresas.

De acuerdo con Juran (1998) define calidad de la siguiente manera: importancia critica

para la gestion de la calidad:

“Calidad significa aquellas caracteristicas de los productores que satisfacen las

necesidades del cliente y, por tanto, brinda satisfaccion al cliente” (Juran, 1998).

Las definiciones de calidad incluyen ciertas palabras clave que requieren una

definicion:

2.2.1.

Producto: El resultado de cualquier proceso. Para muchos economistas, los
productos incluyen tanto bienes como servicio. No obstante, cominmente se
conoce como producto a los bienes

Cliente: Cualquier persona que se ve afectada por el producto o por el proceso
utilizado para producir el producto. Puede ser externos o internos.
Satisfaccién del cliente: Una situacion en la que los clientes sienten que las
caracteristicas del producto han satisfecho sus expectativas

Deficiencia: cualquier falla que afecta la idoneidad de un producto para su
uso. Tales como cortes de energia, incumplimiento de las fechas de entrega,
bienes inoperativos, entre otros.

Insatisfaccion del cliente: Situacion en la que las deficiencias resultan en

molestias, quejas, reclamos del cliente. (Juran, 1998).

Beneficios de la calidad

2.2.1.1.

Calidad en ahorro

Al considerar la calidad en una empresa, suelen pensarse que su mejora implica un

incremento en los costos. Sin embargo, esta relacién depende de cédmo se defina la

calidad. Existen dos perspectivas principales:
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1. Calidad basada en el producto: sila calidad se mide por la cantidad
de atributos o ingredientes de un producto, existe una relacion directa
con el costo. Mejorar aspectos como la durabilidad, el disefio o el
rendimiento requiere materiales de mayor calidad y mas recursos, lo
gue incrementa los costos.

2. Calidad como conformidad con especificaciones: en este enfoque,
la calidad se entiende como la ausencia de defecto, lo que reduce
costos al minimizar pérdidas de tiempo, gastos de garantia,
indemnizaciones y dafios a la reputacion de la empresa. Ademas, una
mayor calidad puede aumentar las ventas y mejorar la relacion con los

clientes (Irurita & Villanueva, 2012).

2.2.1.2. Calidad y productividad

En el pasado, se consideraba que calidad y productividad eran conceptos opuestos,
ya que priorizar la calidad podia reducir la produccion, mientras que centrarse en la
productividad afectaba la calidad. Sin embargo, los enfoques modernos de gestién

indican que es precisamente la falta de calidad lo que disminuye la productividad.

Si la productividad se define como la relacién entre los productos sin defectos y los
recursos utilizados, entonces cualquier mejora en la calidad, es decir, la reduccion de
unidades defectuosas incrementa la cantidad de productos conformes, mejorando asi
la productividad. Ademas, al disminuir los errores y los retrabajos, se optimiza el uso
de los recursos, lo que permite una produccion mas eficiente (Irurita & Villanueva,

2012)
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2.2.1.3. Calidad y rentabilidad

Existe una relacion positiva entre calidad y rentabilidad, la cual puede analizarse

desde dos enfoques: el mercado y los costos.

1. Desde el mercado: Una mejora en la calidad fortalece la reputacién de

la empresa, lo que incrementa la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes. Como resultado, se generan dos beneficios clave: un aumento
en las ventas y la posibilidad de ajustar los precios al alza, lo que mejora
los ingresos.

Desde los costos: Al incrementar la fiabilidad y la conformidad de los
productos, se reduce la necesidad de retrabajos, disminuyen los
desechos y bajan los costos asociados a garantias e indemnizaciones,

(Irurita & Villanueva, 2012).

Estos factores permiten tanto la reduccion de costos de produccion como de servicio,

lo que, en conjunto, optimiza los beneficios y mejora la rentabilidad de la empresa.

2.2.1.4. Otros efectos de la calidad

Mejora de la imagen y el marketing-producto: La calidad promueve la
venta y es el soporte para el mantenimiento o aumento de precio.
Adicional, los clientes al estar satisfechos con el nivel de calidad, este
genera beneficios adicionales derivados de la publicidad que realizan
los clientes

Facilita la adopcion de nuevos sistemas de produccién: la disminucion
de defectos de la empresa puede plantearse la automatizacion de sus
procesos con las garantias necesarias para conseguir un aumento de

productividad y mayor flexibilidad ante las exigencias del mercado
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e Aumenta la motivacion, la innovacién y la satisfaccion de los
empleados: Los empleados buscan motivos para sentirse satisfechos

en el trabajo y motivando para su mejora, (Irurita & Villanueva, 2012).

2.2.3. Gestion de calidad

Para comprender a fondo el concepto, es fundamental conocer a los principales exponentes
que han desarrollado distintas filosofias al respecto, asi como el contexto en el que surgieron;
comprender estas teorias facilita su aplicacion efectiva en organizaciones modernas,
incluyendo el sector hotelero. Las contribuciones de los especiales en gestion de calidad son

los siguientes:

2.2.3.1. Gestién la calidad segun Edwards Deming

Edwards Deming es conocido internacionalmente cuyos trabajos introdujeron en la industria
japonesa los nuevos principios de la gestion, y revolucionaron su calidad y productividad
adoptando catorce puntos para la gestibn que podria ayudar a la industria en América,

(Deming, 1989). A continuacion, las catorce aportaciones:

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio
con la finalidad de mejorar la competitividad.

2. Adoptar la nueva filosofia acorde con la era econdmica actual, ademas
debe incluir responsabilidades y cargos de liderazgo para el cambio.

3. Dejar de depender de la inspeccion en masa, ya que la calidad no se
hace con la inspeccion sino mejorando el proceso de produccion.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio.

6. Implantar la formacion, pues la direccidbn necesita formacién para

aprender todo lo relacionado con la compafiia y actuar ante los
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problemas que privan al trabajador de produccién de la posibilidad de
realizar su trabajo con satisfaccion.

Actualizacion basada en el aprovechamiento de las maquinas,
herramientas y materia prima.

Desechar el miedo, ya que nadie puede dar de si mismo si no se
sienten seguros.

Derribar las barreras entre las areas de staff, debe haber trabajo en
equipo.

Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra, ya
gue puede causar frustraciones en los trabajadores.

Eliminar los objetivos numéricos para los directivos.

Eliminar las barreras que privan a los colaboradores de su derecho a
estar orgullosos de su trabajo.

Estimar la educacion y la automejora de todos los colaboradores.

Actuar para lograr la transformaciéon (Deming, 1989).

2.2.3.2. Gestion de calidad segun Joseph Juran

En 1954, Joseph Juran propuso un modelo de liderazgo enfocado en la calidad, estableciendo

cinco principios fundamentales:

Evaluar los costos derivados de una mala calidad, ya que reducir gastos
sin un enfoque adecuado no conduce a mejoras en la calidad.

Disefiar productos y servicios que se ajusten a su uso previsto,
garantizando que satisfagan las necesidades del cliente.

Asegurar la conformidad del producto o servicio en base a la relacion

con el cliente, sin descuidar las expectativas establecidas.
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e Optimizar los proyectos mediante el andlisis continuo de la calidad,
buscando siempre su mejora.

e Potenciar el crecimiento del negocio a través de la calidad, identificando
los mejores resultados en términos de rentabilidad (Lépez, 2021).

2.2.3.3. Gestién de calidad segun Philip Croshy

Philip Crosby desarroll6 la filosofia de “cero defecto”, basada en la idea de que los errores en
la calidad son consecuencia de una mala gestion. Sus cinco principios clave son los

siguientes:

e La calidad representa excelencia y no un lujo, ya que cualquier
problema de calidad se traduce en el incremento de los requisitos
establecidos.

e La calidad puede medirse con precision a través de los costos
asociados, lo que implica garantizar el cumplimiento de los estandares.

¢ Es mas eficiente y rentable hacer las cosas bien desde el inicio hasta
la conclusién del proceso.

e Los fallos en la calidad suelen originarse en los trabajadores,
particularmente en el area de produccion.

e La calidad depende de una adecuada orientacién y supervision dentro

de la organizacion (Crosby, 1987, como se citdé en Lopez, 2021).

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, la gestion de calidad ha evolucionado hacia un
enfoque mas integral, centrado en los aspectos humanos y en la mejora de los procesos
directivos dentro de las organizaciones. Este cambio responde a los desafios que enfrentan
las empresas en los mercados actuales, los cuales pueden resumirse en los siguientes

aspectos:

1. Globalizacion de los mercados, que ha incrementado la competencia al incorporar

una dimension internacional sin precedentes.
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2. Clientes exigentes: con expectativas en constante cambio y niveles de demanda
mas elevados.

3. Aceleracion del cambio tecnoldgico: implica reducir los ciclos de vida de los
productos.

4. Exito de modelos de gestion de calidad mas globales y participativos, que han

demostrado ser mas efectivos (Irurita & Villanueva, 2012).

Para afrontar estos desafios, los enfoques tradicionales resultan insuficientes. Se requiere un
sistema de gestion de calidad plenamente orientado al mercado, con un enfoque que abarque
aspectos clave como el disefio, el precio, la calidad, la capacidad de distribucion y la imagen

de la empresa en un entorno industrial globalizado.

2.2.4. Ciclos delacalidad

Los catorce puntos de Deming ofrecen un marco para la accién y otorga a la direccion la base
para la formulaciéon de un plan de mejora. Deming establece que, para mejorar la calidad,
aplicando los catorce puntos anteriores se tiene gque usar el ciclo PDCA, (Irurita & Villanueva,

2012).

El principio de un sistema orientado a la gestion esta estrechamente vinculado con el enfoque
basado en procesos, ya que promueve la aplicaciéon del ciclo de mejora continua PDCA o
PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). Este modelo, fue desarrollado en la década de
1920 por W. Shewhart y posteriormente difundido por Edwards Deming, razén por la cual es

ampliamente reconocido como el ciclo de Deming (Garcia, Carlos, & Luis, 2003).

a) Plan: Esta fase incorpora la definicion del problema. Se realiza un analisis exhaustivo
de los problemas del estado actual para identificar las causas fundamentales. Para

ello, se evaltan diversas soluciones y se seleccionan las mas viables y rentables.

En este proceso, se pueden detectar multiples oportunidades de mejora, por lo que es

recomendable utilizar herramientas como matrices de priorizacion para elegir la mas
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relevantes. Una vez definido el problema, es importante describir el proceso relacionado

mediante herramientas como diagramas de flujo o mapeo de la cadena de valor, lo que facilita

la identificacién de areas de optimizacién (Patel & Deshpande, 2017).

La recopilacién de datos es esencial para comprender la situacion actual y medir el impacto

de las mejoras. Para ello, se puede emplear herramientas estadisticas como diagramas de

Pareto, histogramas y diagramas de control. Finalmente, se deben identificar todas las

posibles causas del problema y determinar su origen principal. Métodos como la lluvia de

ideas, el diagrama de causa y efecto (espina de pescado) y la técnica de los cinco porque

son utiles para encontrar la raiz del inconveniente y garantizar la implementaciéon de una

solucién efectiva (Patel & Deshpande, 2017).

b) Hacer: Después de comprender la situacién actual y definir un plan de mejora, la fase

c)

“hacer” consiste en implementar las soluciones propuestas. No se trata solo de una
prueba, sino de una aplicacion real con la intencién de generar un cambio significativo.
Durante esta etapa, es clave apoyar a quienes participan en el proceso para garantizar
gue comprendan y sigan correctamente las mejoras. También es fundamental
recopilar y documentar datos, registrar problemas, observaciones y aprendizajes
obtenidos para futuras optimizaciones.

Verificar: En esta fase, se evallUan los resultados de las mejoras implementadas. Se
analiza qué aspectos funcionaron bien, qué aprendizajes surgieron y qué ajustes
podrian realizarse para perfeccionar aiun mas el proceso. Si los resultados no son
favorables, se debe volver a la etapa de planificacién; si son positivos, las soluciones
probables se consolidan en la fase de accion. Para el andlisis, se comparan los datos
nuevos con los iniciales utilizando herramientas como diagramas de Pareto,
histogramas, graficos de control y radar; permitiendo verificar si los objetivos se han
cumplido. Finalmente, se documentan los conocimientos adquiridos y se reflexiona

sobre los hallazgos inesperados, asegurando una mejora continua.
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d) Actuar: En esta ultima fase del ciclo de mejora, las soluciones implementadas se
consolidan mediante la estandarizacién y posible expansion a otras areas de la
organizacion. Para garantizar la mejora continua, es fundamental repetir el ciclo
constantemente y seguir optimizando los procesos, (Patel & Deshpande, 2017). Existe
tres posibles enfoques.

o Adoptar: si la mejora cumple con los objetivos establecidos, se procede a su
estandarizacion y monitoreo mediante herramientas como diagramas de
ejecucion o de control.

e Ajustar: si los resultados fueron Optimos, se pueden revisar estrategias,
recopilar nuevos datos o modificar la intervencién para repetir la fase “Hacer”.

e Abandonar y replantear: Si no se logran mejoras, se deben analizar las
lecciones aprendidas, reconsiderar objetivos o identificar nuevas causar antes

de reiniciar el ciclo (Patel & Deshpande, 2017).

El método PDCA proporciona un marco estructurado basado en datos que permiten mejorar

continuamente la eficiencia, calidad y productividad dentro de los procesos y servicios.

2.2.5. Sistemas de gestién de la calidad

Un sistema de gestién de calidad busca garantizar la seguridad y satisfaccion del cliente con
el fin de cumplir los objetivos establecidos. Para obtener resultados favorables en cualquier
actividad, una gestion eficiente es esencial, ya que, sin ella, alcanzar las metas propuestas
se vuelve mas complicado, aun si los objetivos se logran; los resultados seran
significativamente mejores si existe una administracién adecuada y una organizacion efectiva
en todos los ambitos de la empresa, como el suministro de materiales, el capital, las

instalaciones y los recursos humanos (Irurita y Villanueva, 2012).

La empresa tiene que definir el alcance de su sistema de gestion de calidad. Los

principios basicos de los sistemas de gestion de calidad, segun norma ISO 9001 (2015), son:
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Enfoque al cliente: La alta direccion se encarga de liderar y comprometer hacia
el cliente para satisfacerlo, asegurando que cumplan de manera continua los
requerimientos del cliente, asi como las normativas legales y reglamentos
aplicables. Ademas, se analicen y tomen en cuenta los riesgos y las oportunidades
que puede afectar en la conformidad de los productos y servicios (ISO 9001,
2015).

Liderazgo: Establece que la direccién de una organizacion debe asumir un papel
activo en la gestién de calidad. No basta con implementar un sistema de calidad,
es fundamental que los lideres lo respalden, lo promuevan y lo integren en las
operaciones diarias. Ademas, que, no solo la alta direccibn debe estar
comprometida, sino que debe fomentar una organizacion en la que todos los
miembros participen activamente en la mejora de la calidad (1ISO 9001, 2015).
Compromiso de las personas: El compromiso de todo equipo en el sistema de
gestion de la calidad es fundamental para la organizacion. Los empleados deben
ser conscientes de su papel dentro del sistema, porque su trabajo es clave para
garantizar la calidad. Ya que, son un recurso valioso por sus habilidades vy
capacidades que deben utilizarse de manera efectiva en beneficio de la empresa.
Es fundamental que contribuyan al disefio de sus puestos, a la formacién de
comparnieros, a la planificacion de los horarios y a la mejora de procesos mediante
sugerencias o iniciativas (Irurita y Villanueva, 2012)

Enfoque a procesos: Para lograr mayor eficacia, es necesario gestionar recursos
y actividades de manera organizada con el fin de alcanzar los resultados
esperados. Existen distintos procesos dentro de una organizacion, como la
compra de materiales, almacenamiento, la gestion de devoluciones, contabilidad
y produccién. Es importante identificar aquellos procesos claves que influyen en
varias &reas de la empresa, analizar su impacto y buscar mejoras continuas.

Ademas, se deben asignar responsables con una vision integral para evaluar como
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cada proceso afecta a los distintos departamentos, proponer mejoras y establecer
indicadores de desempefio (Irurita y Villanueva, 2012).

e Mejora: tiene como objetivo permanente la mejora de la calidad como una
actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos;
aungue en unos casos hay mayor coste, siempre se puede mejorar (lrurita y
Villanueva, 2012)

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Este principio se fundamenta en
la evaluacién de datos y la informacién obtenida del sistema para la toma de
decisiones acertadas. Dicha decisibn debe basarse en un enfoque obijetivo,
aplicando sentido comun, equilibrio y prudencia en su andlisis (Irurita y Villanueva,
2012).

e Gestion de las relaciones: Es primordial la relacién entre proveedores-cliente y
la comprensién de su interdependencia, puesto que los unos dependen de los
otros. Conviene establecer sistemas de colaboracion, mejora, calidades

concertadas, entre otros (Irurita y Villanueva, 2012).

Adicionalmente, hay que tener en cuenta otros importantes términos como Modelos de
Excelencia que es una practica muy extendida en multiples paises; ademas de implementarse
otros modelos como el EFQM (European Foundation for Quality Managment), Malcolm
Baldrige y el Modelo Iberoamericano, que no son una norma como tal, sino un modelo como
herramienta para gestion y mejora continua; desarrollados tras el éxito del Modelo Deming
en Japon (Gomez, Martinez, y Martinez, 2014). El modelo de Excelencia esta compuesto por
un conjunto de criterios y subcriterios que son evaluados por la organizacién o empresa para
obtener sus puntos fuertes y débiles y definir planes de accion consecuentes. Para la mejora

continua de su gestion y sus resultados (Membrano, 2002).
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Los principios de calidad total son la base sobre la cual se han desarrollado los modelos de
excelencia, proporcionando a las empresas un enfoque de gestidon que busca el excito a largo

plazo y la optimizacién de sus resultados (Gomez, Martinez, y Martinez, 2014).

Para establecer las relaciones entre estos conceptos, se puede decir que los Modelos de
Excelencia estan disefiados para llevar a la préctica los principios de la Calidad Total. Esto
es fundamental, ya que la Calidad Total es una filosofia de gestion, mientras que los modelos
de Excelencia permiten aplicar sus conceptos de manera estructurada. En cuanto a la relacion
entre la norma ISO 9000 y los modelos de excelencia, la ISO 9000 puede y suele ser una
parte de estos modelos, ya que proporciona un marco normativo que contribuye a su

implementacién (Irurita y Villanueva, 2012).

2.2.6. Modelos de excelencia

Los modelos tedricos permiten definir una vision clara y estructurada de los procesos
organizacionales, proporcionando coherencia en su gestion. Entre los modelos mas
destacados se encuentra European Foundation Quality Management (EFQM), Deming Prize
(DP), Service Profit Chain y Calidad del Servicio (SERQUAL), Malcom Balding National

Quiality Program (MBNQA); los cuales se describiran a continuaciéon

2.2.6.1. Modelo EFQM

El modelo tiene un marco de trabajo no prescriptivo, constituido por nueve criterios, que
facilitan a las organizaciones a orientarse en el camino de la excelencia. Las empresas que
lo utilizan tienen como prioridad orientar la gestion a la satisfaccion del cliente, situar la calidad
como objetivo prioritario, mejorar continuamente los procesos de la empresa, fomentar la
participacion de todos los empleados. Ademas, este modelo con los resultados excelentes
con respecto al rendimiento general de una organizacion, en sus clientes, personas y en la

sociedad en la que actua, se logran mediante un liderazgo que maneje e impulse la politica y
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estrategia, que se hard realidad a través de las personas, las alianzas, recursos y los

procesos (Andrade & Labarca, 2011).

2.2.6.2. Modelo Malcom Baldrige National Quality Program (MBNQA)

El modelo Malcom Baldrige enfatiza que los lideres organizacionales deben centrarse en la
direccion estratégica y en la satisfaccion del cliente. Asi mismo, deben tomar decisiones y
gestionar el rendimiento basandose en resultados concretos. Para ello, es fundamental el
rendimiento basandose en resultados concretos. Para ello, es fundamental que las
estrategias clave se construyan sobre la base de indicadores de desempefio y conocimiento
organizacional. Dichas estrategias deben estar alineadas con los procesos esenciales y la
asignacion eficiente de recursos, lo que permite mejorar el rendimiento general de la
organizacion y la satisfaccion tanto de los clientes como de otros grupos de interés. Este
modelo se estructura en criterios y subcriterios que sirven como herramienta para la
autoevaluacion empresarial y retroalimentacion de las organizaciones que buscan mejorar su
desempefio. Los criterios del modelo MBNQA contribuyen a optimizar las practicas
organizativas, fortalecer sus capacidades y mejorar los resultados. Ademas, facilitan la
comunicacion y el intercambio de informacién sobre las mejores practicas, ayudando a
comprender, gestionar y planificar el desempefio organizacional, asi como a identificar
oportunidades de aprendizaje, (Andrade & Labarca, 2011). El modelo se basa en tres

elementos fundamentales:

1. Prefacio: Incluye el perfil organizacional, su entorno, relaciones clave y desafios
estratégicos, los cuales definen el contexto en el que opera la organizacion y guian
su sistema de gestion del desempefio

2. Operacion del sistema: Comprende seis criterios centrales que determinan el
funcionamiento organizativo como liderazgo, planificacion estratégica, orientacion
al cliente y al mercado, gestidon de recursos, enfoque en procesos y resultados

empresariales
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3. Fundamentos del sistema: Se enfocan en la medicion, el andlisis y la gestion del
conocimiento, aspectos esenciales para una gestion organizativa basada en

hechos, que impulsen la mejora del desempefio y la competitividad

2.2.6.3. Modelo de calidad de servicio (Modelo SERVQUAL)

Este modelo es una escala de multiples variables o dimensiones, propone que la calidad de
servicios puede medirse en funcién de la satisfaccién del cliente en términos de comprar la
percepcion del servicio recibido con sus expectativas iniciales, (Andrade & Labarca, 2011).
Mientras que la calidad percibida puede definirse como la opinion del cliente sobre la posicion
general y la excelencia del servicio recibido, la calidad esperada explica las expectativas

sobre el servicio recibido (Baki, Basfirinci, Cilingir, & Murat, 2009).

El SERVQUAL brinda informacion detallada sobre la percepcién de los clientes respecto al
servicio de una empresa, incluyendo sus opiniones, comentarios y sugerencias para mejorar
ciertos aspectos. Ademas, recoge la perspectiva de los empleados en relacién con las
expectativas y percepciones de los clientes. Este modelo también funciona como herramienta
para la mejora continua y permite comparar el desempefio de la organizacion con el de otras

empresas (Matsumoto, 2014).

Las cinco dimensiones para medir la calidad de servicio son los siguientes:

1. Aspectos tangibles: Instalaciones fisicas, equipo, apariencia externa de la tienda
y apariencia del personal

2. Confiabilidad: Capacidad de la empresa para prestar el servicio prometido de
forma fiable y precisa

3. Capacidad de respuesta: Disposicion de la empresa para ayudar a los clientes y

brindar un servicio rapido
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4. Seguridad: nivel de conocimientos cortesia de los empleados y su capacidad para
inspirar confianza. Esta dimensién también incluye competencia, cortesia,
credibilidad y seguridad

5. Empatia: Atencion personalizada y atenta que la empresa brinda a sus clientes.
Esta dimensién incluye el acceso, la comunicacion y la comprensién de los clientes

(Baki, et al., 2009).

2.3. Hospitalidad de alta gama y su impacto en la experiencia del huésped

De acuerdo con Foster (1994), en el pasado los hoteles simplemente eran lugares para pasar
la noche, pero hoy en dia el negocio de la hospitalidad es una de las industrias que crece con
mas rapidez a nivel global, ofrece servicios de alimentos, bebidas y banquetes, facilidades

para llevar a cabo conferencias y paquetes muy completos de vacaciones y recreacion.

La industria de la hospitalidad es un sector exigente que demanda un alto nivel de
especializaciéon. La mayoria de los clientes que se alojan en un hotel o disfrutan de una
comida en un restaurante no suelen percatarse de la cantidad de profesionales
especializados que hacen posible el correcto funcionamiento de estos establecimientos y su
rentabilidad. Este campo ofrece numerosas oportunidades de desarrollo para quienes
cuentan con la formacion adecuada. Ademads, el entorno laboral es dinamico, presenta

desafios constates y brinda multiples posibilidades de crecimiento profesional (Foster, 1994).

En una linea de producto, son frecuentes tres grados basicos (lujo, de menos lujo y
economico) y sirve para ilustrar el enfoque. Estos tres grados se basan en la calidad y los
tipos de caracteristicas, beneficios y ventajas que espera el cliente. El grado del producto
también establece el nivel esperado de satisfaccion del usuario. Aunque los nombres de los
grados determinado pueden ser diferentes y la estructura de grados puede contener mas o
menos divisiones, los clientes generalmente son conscientes, a través de la publicidad, los

prospectos de venta y similares, de que existe una estructura de grados (Juran, 1998).
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La mayoria de los clientes tienen expectativas que van mas alla de los requisitos funcionales
del producto o servicio que se utiliza, especialmente cuando el viaje es por periodos
prolongados o una ocasién especial cuando su destino es prolongado esperan que su
experiencia sea memorable. Las caracteristicas de la experiencia son cuestiones acumuladas
de naturaleza psicoldgica: el aspecto y la sensacion del entorno, la calidez del recibimiento,
la sensacién de comodidad e importancia. Estas cuestiones sensoriales crean ventajas
personales para los clientes que tienen un efecto importante en su lealtad y disponibilidad a

pagar precios superiores (Juran, 1998).

El sentido del tacto puede verse facilmente dafiada por una actividad indiferente, una alfombra
sucia, un ruido molesto, una sonrisa poco sincera o cualquier aspecto inapropiado. El dafio
se agrava porgue los humanos tienen tendencia a juzgar lo que no pueden ver por lo que
pueden ver y la magnitud del dafio se multiplica rapidamente porque la noticia (de las

cualidades sensoriales ofensivas) se difunde rapidamente.

Si bien los clientes suelen albergar expectativas poco realistas, los desarrolladores y
operadores de productos de alta calidad a menudo establecen estandares no funcionales a
nivel que van mas alla de los percibidos por los clientes, lo que agrega costos en lugar de

valor.

2.3.1. Atencion personalizada

1. En la gestion empresarial hotelera, diversos elementos estratégicos orientan a las
organizaciones en la busqueda de la satisfaccion de sus huéspedes. Para
garantizar el éxito en la atencidn personalizada al cliente, las empresas del sector
deben considerar factores claves, entre los cuales destacan el liderazgo, la
optimizacion de sus procesos operativos, la adecuada gestion del capital y talento
humano, asi como el desarrollo de una cultura organizacional bien estructurada.
Este dltimo aspecto resulta fundamental, ya que permite a los colaboradores

comprender la esencia misién de la empresa. Cuando los empleados se sienten
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identificados con la organizacion y perciben que forman parte integral de ella, su
nivel de motivacién aumenta, lo que se traduce en un desempefio mas entusiasta
y de mayor calidad. Este compromiso no solo mejora la experiencia del cliente
externo, sino que también fortalece el ambiente laboral y la satisfaccion del cliente
interno, contribuyen al éxito y sostenibilidad del negocio hotelero (Najul, 2011).
En la gestion hotelera, la calidad en el servicio personalizado constituye el eje
central de toda estructura organizativa y de quienes forman parte de ella. Roger
Dow, vicepresidente de ventas y servicios de marketing de Marriot Hotels and
Resorts, resalta esta premisa al afirmar que las cuatro "P" del marketing de
servicios se reducen a un solo factor esencial: las personas. En el contexto de la
hospitalidad, los huéspedes interactian con un complejo sistema de prestacion de
servicios, donde la atencion al detalle y el enfoque en el cliente deben estar
presentes en cada nivel de la empresa, independientemente si los empleados
tienen contacto directo con los clientes o no.

La cadena hotelera Marriot enfatiza que el reconocimiento del personal es un
factor determinante para el adecuado funcionamiento de la organizaciéon. Aunque
esta afirmacién puede parecer sencilla, resulta clave para el éxito en la gestion
hotelera. En este sentido, la direccion de un hotel no solo implica la administracion
operativa, sino que también constituye una estrategia de marketing interno.

La atencion personalizada al cliente en el sector hotelero debe permear todos los
ambitos de la empresa, incluyendo a los proveedores de servicios externos, como
las agencias de viajes a través de las cuales se gestionan reservas. Segun
Gronroos, una experiencia negativa en cualquiera de estos puntos de contacto
puede afectar la percepcion del huésped sobre el hotel, ya que el cliente tiende
asociar el establecimiento con la calidad del servicio recibido durante todo el

proceso de contratacion y estancia (Grénroos, 1994) .
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2.3.2. Ciclo de servicio en la hoteleria

La satisfaccion del cliente con respecto a un producto o servicio depende de diversos factores,
entre ellos la capacidad de la empresa para atender sus necesidades, cumplir sus
expectativas e incluso superarlas. En este sentido, una sola interaccion con el establecimiento
puede generar multiples momentos de verdad, los cuales representan instancias claves en la

percepcion del servicio recibido.

Para garantizar experiencias positivas en estos momentos, es fundamental implementar un
ciclo de servicio, el cual actia como un esquema que refleja los distintos puntos de contacto
entre el cliente y la empresa a lo largo de su experiencia. En el sector hotelero, este ciclo
mapea cada una de las interacciones del huésped, desde el primer contacto para gestionar

una reserva hasta su salida del establecimiento.

Cada fase del ciclo de servicio puede incluir diferentes momentos de verdad, cuya
identificacion y gestion debe estar alineadas con la categoria del hotel, su propuesta de valor
y su misién corporativa. Ademas, es esencial que este proceso este respaldado por un

enfoque sistematico que permita comprender y responder a las expectativas del cliente.

La estructura y las etapas del ciclo de servicio pueden variar en funcion de factores como la
clasificacion del hotel, su tamafio, tipo y concepto tematico. Sin embargo,
independientemente de estas diferencias, el propdésito principal de este enfoque es optimizar
la experiencia del huésped, asegurando un servicio de calidad en cada punto de contacto.

(Xavier, 2009).

El ciclo de operacioén constituye la base del planeamiento estratégico y operativo de cualquier
empresa, ya que permite comprender las necesidades del cliente y establecer un vinculo méas
cercano con él. A través de este proceso, se identifican los procedimientos claves que el
establecimiento debe llevar a cabo, asi como aquellos procesos de apoyo que resultan

esenciales para alcanzar los objetivos organizacionales.
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Por otro lado, el ciclo de vida de los servicios se ha vuelto cada vez més breve, lo que implica
gue las ventajas competitivas no estan garantizadas de manera permanente, especialmente
en un entorno en constante evolucion tecnoldgica. Esto resalta la importancia de una gestion
estratégica adaptable e innovadora, que permita a las empresas mantenerse competitivas y

alineadas con los deméas mercados, (Suaréz, 2019).

Reserva:

El ciclo operativo de un establecimiento hotelero inicia en la fase de reserva, aunque la
interaccion con el cliente puede comenzar previamente a través de asesoramientos y
consultas, en esta etapa inicial, el personal encargado brinda informacion detallada sobre los
beneficios, tarifas y servicios disponibles, algunos de los cuales pueden estar incluidos en el
precio y otros ser adicionales. La rapidez en la respuesta juega un papel fundamental en este

primer contacto, ya que influye directamente en la decision del cliente.

Aunque este primer acercamiento no siempre se concreta en una reserva formal, sigue siendo
un punto claveen el proceso de capacitacion de clientes. La gestion de reservas comprende

cuatro fases esenciales:

La solicitud de reserva

La llegada del Huésped
o La estadia

La salida

Durante este recorrido existen multiples oportunidades en las que pueden ocurrir fallos, por

lo que cada una de estas instancias debe manejarse con especial atencion y precision.

Las reservas pueden realizarse a través de distintos canales, tales como contacto directo con
el hotel, agencia de viajes, paguetes promocionales, convenios corporativos o plataformas en

linea. Debido a que el departamento de reservas interactia con aproximadamente el 80% de
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los clientes, su gestidn es crucial para generar una primera impresion positiva y fomentar la

confianza en el establecimiento.

Para optimizar esta fase, se recomienda aplicar la metodologia AIDA, gue consiste en cuatro

pasos fundamentales:

1. Captar la atencion del cliente
2. Mantener su interés mediante informacion relevante
3. Generar el deseo de hospedarse en el establecimiento

4. Provocar la accion, logrando que se concrete la reserva

Mas alla de las caracteristicas propias del servicio, es esencial destacar los beneficios
especificos que el cliente obtendra, garantizando asi una orientacion al mercado basada en
la satisfaccion de necesidades. Ademas, el hotel debe llevar un control detallado de las
entradas y asignaciones de habitaciones, asegurando que cada reserva cumpla con los
requerimientos especificos del huésped, lo que permitird ofrecer un servicio personalizado y

de calidad.

Llegada:

La llegada del huésped al hotel representa el primer contacto directo con las instalaciones,
siendo un momento clave en la experiencia del cliente. En esta fase, el personal del
establecimiento debe proporcionar respuestas claras a cualquier inquietud y ofrecer una
atencion personalizada que facilite la estadia. Es esencial transmitir al cliente la sensacion de

gue su llegada era esperada y que su presencia es valiosa para el hotel.

Este primer encuentro se considera un ‘'momento de la verdad”, ya que, a partir de alli, el
huésped construye su percepcion inicial del establecimiento. La impresion que forme en este
instante puede ser positiva 0 negativa, dependiendo de la calidad del servicio y la manera en
gue se gestione la interaccion. Por ello, se debe prestar especial atencion a este momento,

dado que influye significativamente en la satisfaccion y la experiencia general del huésped.
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En la mayoria de los casos, este proceso ocurre en el area de recepcion, donde el personal
del hotel tiene la responsabilidad de garantizar un recibimiento calido, eficiente y acorde con

las expectativas del huésped.

Ocupacion:

La tercera fase del ciclo de servicio en el hoteleria corresponde a la ocupacién del huésped
en la habitacion asignada. En este momento, se realiza la entrega del espacio, se ayuda con
el equipaje y se le ofrece una orientacion sobre las instalaciones y servicios disponibles en el
establecimiento. Es fundamental que el cliente se familiarice con las comodidades a su

disposicién para maximizar su experiencia durante la estadia.

Esta etapa es la mas extensa dentro del proceso, ya que abarca la mayor parte del tiempo
gue el huésped permanece en el hotel. Debido a su duracion, es también la fase en la que
pueden ocurrir mas inconvenientes o fallos en el servicio. Por esta razén, es esencial que el
personal del hotel este siempre disponible para escuchar y responder de manera efectiva a
cualquier solicitud o inquietud del cliente, brindando soluciones oportunas que garanticen su

satisfaccion.

Ademas, generar un ambiente de cercania y empatia puede contribuir a mejorar la
experiencia del huésped. En este sentido, la interaccion con los altos directivos del hotel,
guienes pueden demostrar interés y compromiso con la calidad del servicio, puede ser un

valor afiadido que refuerce la percepcion positiva del cliente sobre el establecimiento.

Salida:

La fase final del ciclo de servicio en un hotel corresponde a la salida del huésped, momento
en el cual se lleva a cabo el check-out y el cliente deja de ser un residente en el

establecimiento.

Esta etapa es crucial, ya que brinda la ultima oportunidad para consolidar una impresion

positiva y fomentar la fidelizacion.
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Durante el proceso de salida, el cliente puede expresar inquietudes, plantear problemas que
haya experimentado durante su estadia 0 proporcionar sugerencias para mejorar el servicio.
Para ello, es recomendable que el hotel implemente encuestas de satisfaccion, que permitan

recopilar informacion valiosa sobre la percepcion del huésped.

Asimismo, como parte de una estrategia de fidelizacién, el establecimiento puede ofrecer un
detalle de despedida, como un souvenir con los datos de contacto del hotel o una tarjeta de
membresia que otorgue beneficios exclusivos para futuras reservas. Este tipo de acciones
refuerzan la conexién con el cliente y aumentan las posibilidades de que regrese o

recomiende el establecimiento a otros viajeros, (Suaréz, 2019).

2.4. Antecedentes del canton Samborondén

La fundacion del cantébn Samborondén como pueblo se remonta al 24 de mayo de 1776,
mientras que su independencia se declaro6 el 10 de octubre de 1820. Inicialmente, obtuvo su
reconocimiento como canton el 28 de julio de 1822; sin embargo, con la disolucién de la Gran

Colombia en 1830 paso a formar parte del canton Guayaquil como parroquia.

El desarrollo urbano de la parroquia "La Puntilla” se vio impulsado por la construccién del
puente de la unidad nacional, cuyo proyecto fue aprobado en 1952 por el comité ejecutivo de
viabilidad de la provincia del Guayas, (Orozco, Guimaraes, & Hidalgo, 2021). Este puente
finalizo en 1969, facilitando la conexion GUAYAQUIL-LAPUNTILLA-DAULE, promoviendo la
expansion urbana del sector. La segunda y definitiva cantonizacién de Samborondoén tuvo
lugar el 31 de octubre de 1955 bajo la presidencia de José Maria Velasco Ibarra, con la
publicacion del decreto en el registro oficial nimero 959 (Orozco, Guimaraes, & Hidalgo,

2021).

Hasta la segunda cantonizacion, el cantén contaba con una baja densidad poblacional y
escasa infraestructura comercial. Al momento de culminar la obra del puente se produjo un

crecimiento demogréfico progresivo, basicamente empezaron a migrar desde otros cantones.
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Segun el censo Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2010), Samboronddén alcanz6 una
poblacion de 67.590 habitantes, experimentando sus mayores tasas de crecimiento
intercensal entre 1962 y 1974, es decir 12.6 % y entre el 2001 y 2010 alcanzo un 4.4 %,

(Orozco, Guimaraes, & Hidalgo, 2021).

Tabla 1. Poblacién del Cantén Samborondén

Canton Samborondén

Afios Habitantes
11962 4899

1974 22302
1982 25430
1990 33965
2001 45476
2010 67590

Proyecciones INEC

2014 81388
2016 87986
2018 94983

Nota. Crecimiento poblacional de la parroquia La Puntilla
Orozco, Guimaraes y Hidalgo (2021, p. 43.).

2.4.1. Caracterizacion de turismo en Samboronddén

El canton Samborondoén perteneciente a la provincia del Guayas, se ubica frente al canton
Duran, frente a Guayaquil, separado por el rio Daule y el rio Babahoyo, esta unido por el
puente de la unidad nacional y el puente alterno norte. Samborondon es la cabecera cantonal
y sus parroquias son: la Puntilla (urbana satélite) y Tarifa(rural). Ademas, posee 120 recintos,

tiene una extension de 252 kmz2, tiene la forma geométrica de un rectangulo, se encuentra a
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4 metros sobre el nivel del mar, su temperatura promedio es de 25°C. Posee dos estaciones

muy marcadas, seca y lluviosa; aproximadamente duran 6 meses cada una (Salas, 2018).

Samborondoén es un cantén con fuerte identidad cultural, donde destacan tradiciones como
las peleas de gallos, los rodeos y las cabalgatas. Sus habitantes se identifican como

montubios y basan su economia en la ganaderia y la agricultura (Salas, 2018).

La economia de Samborondén se sustenta en la agricultura y la ganaderia, siendo el cultivo
de gramineas una de las actividades predominantes. Dentro de estos cultivos el arroz se
posiciona como el principal recurso agricola del canton. Ademas, gracias a la presencia de
rios en la zona, la pesca de agua dulce representa una fuente complementaria de ingresos
para los habitantes. Entre las especies mas capturadas destacan la corvina, el bagre, el
bocachico, asi como una significativa produccién de camarones (Municipio de Samborondén,

s.f.).

Samborondén es ampliamente reconocido como un importante productor de arroz, siendo
considerado por expertos del sector como uno de los de mejor calidad dentro del pais. El
arroz en Samborondén se cosecha dos veces al afio en invierno y verano, en la primera
produce alrededor de 600.00 quintales y en la segunda cerca de 800.00 quintales; el cant6n
cuenta con 70 piladoras, su gran mayoria con altas tecnologias (Mendoza, Loor, & Vilema,
2019). Ademas de su actividad agricola el cantdén se distingue por su tradicién artesanal,
destacando la elaboracion de piezas de barro y la produccion de artesania navales, como

canoas.

En el &mbito gastronémico, sobresale el seco de pato, asi como las tradicionales roscas y
dulces tipicos, los cuales debido a su sabor y calidad han logrado transcender fronteras y ser
llevados a diversos destinos por los turistas que logran adquirirlos, (Municipio de

Samborondoén, s.f.).
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2.4.2. Oferta hotelera en Samborondoén

Segun el registro mas reciente de la base de datos estadisticos “Turismo en cifras” del
ministerio de turismo, en el afio 2022 se identificaron mas de 21600 establecimientos
dedicados a actividades turisticas. Dentro de este sector, los servicios de alojamiento y
gastronomia representaron el 83 % de la industria, con los establecimientos de alimentos y
bebidas ocupando el primer lugar, seguidos por los de hospedaje, los cuales concentraron el
63 % y 20 % del total, respectivamente. Asimismo, en comparacion con el afio anterior, el
namero de establecimientos registrados experimento un incremento del 11%; no obstante, el
subsector de alojamiento presento un crecimiento mas moderado, con un aumento del 0.25

% en relacién con el afio 2021 (Torres & Miranda, 2024).



Tabla 2. Numero de alojamientos registrados

PROVINCIAS ALOJAMIENTOS REGISTRADOS

Azuay 68
Bolivar 2
Caiiar 12
Carchi 3
Chimborazo 12
Cotopaxi 8
El Oro 11
Esmeraldas 32
Galapagos 3
Guayas 72
Imbabura 22
Loja 38
Los Rios 6
Manabi 67
Morona Santiago 20
Napo 28
Orellana 15
Pastaza 7
Pichincha 132
Santa Elena 33
Santo Domingo 13
Sucumbios 15
Tungurahua 43
Zamora Chinchipe 7
Total 669

Nota. Detalle de establecimientos dedicados al alojamiento en Ecuador
por provincias en el afio 2023 Ministerio de Turismo (2024).
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En Ecuador actualmente estan registrados formalmente 669 establecimientos de alojamiento;
a nivel provincial Pichincha es la que posee 132 siendo la provincia que cuenta con mayor
numero, En lo concerniente a la provincia del Guayas, 8 de 25 cantones cuentan con 72
establecimientos, un ndmero considerable se encuentra en Guayaquil siendo 47 sitios de
alojamiento registrados, los cantones Playas tiene 8, Daule 6, Samborondoén 3, Milagro 2, El
Triunfo 1, Pedro Carbo 1 y Naranjito 1 (Ministerio de Turismo, 2024). En el cantén
Samborondon, la oferta de alojamiento es limitada, con solo tres establecimientos hoteleros,
entre los que mas destaca el Hotel del Parque, los cuales representan apenas el 1 % del total
de la provincia. Aunque la competencia dentro del cantén es baja debido a la reducida
cantidad de opciones de hospedaje, la proximidad con Guayaquil modifica significativamente
este panorama. Guayaquil al ser la capital de la provincia del Guayas cuenta con la mayor
oferta de alojamiento en la regién, influye en la dinamica turistica y en la preferencia de los

visitantes que buscan opciones de alojamientos (Ministerio de Turismo, 2024).

2.4.3. Hotel del Parque

Segun Ortiz (2023) detalla que el Hotel del Parque se define a si mismo como un hotel
boutique. Los hoteles boutique se caracterizan por estar ubicados en zonas privilegiadas,
contar con un disefio cuidadosamente elaborado y brindar un servicio de lujo con atencién
personalizada. Entre sus principales atributos destaca su capacidad limitada, ya que se deben
disponer de un minimo de diez habitaciones y no superar las cien. Esta restriccion responde
a la necesidad de ofrecer un servicio exclusivo y altamente personalizado, garantizando asi

una experiencia intima y enfocada en la calidad antes que, en la cantidad, (Lara, 2020).

Los hoteles boutique se distinguen por ofrecer una experiencia de hospedaje excepcional,
enfocada en la calidez y la comodidad, con el objetivo de que los huéspedes se sientan en
un ambiente acogedor y exclusivo. Su arquitectura y disefio son cuidadosamente elaborados,
adaptandose a las necesidades y expectativas de cada cliente. Aunque estos hoteles siguen

una linea estilistica definida, pueden formar parte de una cadena hotelera sin necesidad de
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compartir caracteristicas uniformes. Un ejemplo de ello es Hotel del Parque, que pertenece a
la cadena hotelera Oro Verde, pero se diferencia significativamente en su estética y en los
servicios que ofrece en comparacion con otros establecimientos de la misma marca (Lara,

2020).

Segun el mismo autor, la ubicacién es un aspecto clave en los hoteles boutique, ya que suelen
establecerse en zonas urbanas exclusivas y sofisticadas. En muchos casos, estos hoteles
estan situados en edificaciones histéricas, lo que otorga un caracter Unico y distintivo. Un
claro ejemplo de ello es el Hotel del Parque, cuya infraestructura destaca por ser una
construccion restaurada del siglo XIX ubicada dentro del Parque Histérico Guayaquil, en una
zona privilegiada de Samborondon. Ademas, el disefio interior de estos hoteles tiende a
mantener elementos historicos, fusionandolos con toques de elegancia moderna. En este
sentido, el Hotel del Parque refuerza su identidad al promocionarse como un espacio donde

convergen el pasado y el presente, (Torres & Miranda, 2024).

Uno de los elementos distintivos de los hoteles boutique es su capacidad para reflejar la
identidad cultural de la ciudad en la que se encuentran. Esto se logra a través de la exhibicion
de arte local y la incorporacién de ingredientes autdéctonos en su oferta gastronémica. En este
contexto, el Hotel del Parque brinda diversas experiencias a sus huéspedes para acercarlos
a la riqueza cultural de la region. Entre sus propuestas destacan recorridos por el Parque
Histérico Guayaquil, visitas a establecimientos y comedores tradicionales, asi como la
posibilidad de explorar el Museo del Cacao y del Chocolate. Este ultimo resalta la importancia
del cacao en la historia econdmica del pais, especialmente durante el auge cacaotero entre
finales del siglo XIX y principios del siglo XX, periodo en el que se ambienta la zona donde

esta ubicado el hotel, (Torres & Miranda, 2024).

El entorno natural constituye un atractivo turistico fundamental en la localidad, ofreciendo a
los visitantes la oportunidad de explorar la biodiversidad del Parque Histérico Guayaquil.

Dentro de este espacio, es posible observar de cerca la vida silvestre, conocer la variedad de
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flora y fauna autéctona, asi como recorrer edificaciones patrimoniales que reflejan la

arquitectura de la ciudad.

El Hotel del Parque se distingue por formar parte de Relais & Chéateaux, una prestigiosa
asociacion internacional que agrupa hoteles y restaurantes de alto nivel en distintos paises
de los cinco continentes (Lara, 2020). Obtener este reconocimiento implica un compromiso
con excelencia en hospitalidad y gastronomia. Para alcanzar esta distincion, se evallan
criterios rigurosos, entre ellos, la calidad excepcional en el servicio, la oferta de un restaurante
gourmet, el cual poseen y se llama Casa Julian, la clasificacibn como hotel boutique y la
singularidad de sus instalaciones. Un jurado especializado se encarga del proceso de
seleccion y supervision, determinando si el establecimiento refleja auténticamente los valores

y estandares de la organizacion (Torres & Miranda, 2024).

En Ecuador, Unicamente cuatro hoteles han logrado formar parte del exclusivo grupo Relais
& Chateaux. De estos, dos estan situados en las Islas Galapagos, uno en la ciudad de Quito
y el Hotel del Parque, que se distingue por ser el Unico en la provincia del Guayas en obtener

esta prestigiosa distincion.

Hotel del Parque se encuentra a la altura del Km 1% via a Samborondén, entre la avenida
Los Arcos y Malta, dentro del complejo Parque Histérico Guayaquil. El hotel utiliza el software
Revinate como parte de su estrategia de gestion de la experiencia del huésped, integrando
tecnologia de punta para fortalecer la relacién con sus huéspedes. Esta herramienta permite
al hotel recopilar y analizar las opiniones de los turistas en tiempo real, automatizar campafias
de marketing personalizadas y comprender las preferencias individuales de cada visitante. A
través del uso del Net Promoter Score (NPS), se miden los niveles de satisfaccion y se
generan planes de mejora basados en datos objetivos. La implementacion de Revinate, junto
con un CRM especializado, permite ofrecer experiencias personalizadas, aumentar la lealtad
del cliente y fomentar reservas repetidas. La evidencia del cumplimiento de este sistema se

refleja al momento del retorno del huésped, quien percibe mejoras concretas derivadas de
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sus comentarios previos. Asi, el Hotel del Parque logra no solo satisfacer, sino anticipar las
expectativas del cliente, consolidando una ventaja competitiva dentro del sector turistico de

alto nivel. (Hotel del Parque , 2025).

Tabla 3. Servicios

SERVICIOS

-Restaurant Casa Julian

-Wi-Fi complementario de alta velocidad

-Fitness Center

-Spa ubicado en un campanario con vista 360° sobre los jardines

-Dos patios internos con fuentes y arboles tropicales

-Sala de lectura 24 horas, con café, jugos, galletas horneadas y pasteleria
complementaria

-Room Service 24 horas

-Experiencias para huéspedes como la busqueda del tesoro para nifios, jardin de
hierbas y el santuario de vida silvestre

-Capilla con disefio gético, renacentista y mediterraneo

Nota. Adicionales del Hotel del Parque Hotel del Parque (2025).
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3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Disefio metodolégico
En este capitulo se detallaran los procesos y metodologias empleadas en la recopilacién de
informacion, asi como la ejecucion de las actividades planificadas en funcién de los objetivos
especificos. Todo ello con el propésito fundamental de llevar a cabo el desarrollo del trabajo

de titulacién, requisito previo para la obtencion del titulo “Licenciado en Hoteleria y Turismo™.

3.1.1. Tipo de investigacion
El desarrollo de este trabajo de titulacion se basa en distintos enfoques de investigacion,
predominando aquellos que implican trabajo de campo y entrevistas a fuentes claves,
relacionadas con el sector hotelero. En el transcurso del estudio, se analizaran diversos datos

con el objetivo de fundamentar y demostrar los hallazgos obtenidos.

3.1.2. Investigacién descriptiva
Segun Fidias (Arias, 2012) la investigacion descriptiva se enfoca en analizar y detallar las
caracteristicas de un hecho, fenédmeno, individuo o grupo, con el propésito de identificar su
estructura y comportamiento; trabaja sobre realidades de hechos y su aspecto fundamental

es la de presentar una interpretacion correcta.

La presente investigacion se aplico para dar resultado a uno de los objetivos por cumplir, el
cual es: analizar la gestion de la calidad del Hotel del Parque desde la perspectiva de la
hospitalidad de alta gama; mediante la recopilacion de datos y caracteristicas que posee el

establecimiento.

La investigacion se orienta a analizar datos reales, sin manipular variables, permitiendo

entender la situacion actual y plantear mejoras fundamentales en evidencia.

A través de la evaluacién de procesos, la identificacion de percepciones de los clientes y la
formulacion de recomendaciones estratégica, se detallan y describen los elementos clave que

influyen en la calidad del servicio.
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La importancia de esta investigacion radicara en proporcionar informacion clave sobre como
se manejan los procesos de calidad en el Hotel del Parque y que aspectos pueden
optimizarse para una mejor experiencia de sus huéspedes; los hallazgos podran servir como
referencia para otros estudios en la industria hotelera y para el desarrollo de nuevas

estrategias en establecimientos de caracteristicas similares.

3.1.3. Investigacion de Campo
Segun Fidias (Arias, 2012) la investigacion de campo se caracteriza por la recopilaciéon de
informacién directamente de los sujetos involucrados o del entorno donde se desarrollan los
acontecimientos. Este proceso se basa en la obtencion de datos primarios sin intervencion
en las variables, lo que implica que el investigador se limita a recolectar la informacion sin
modificar las condiciones existentes. Debido a esa naturaleza se clasifica como un tipo de

investigacion no experimental.

Se justifica este enfoque porque la recoleccion de datos se realiza directamente en el entorno

del Hotel del Parque, mediante encuestas, entrevistas y observaciones.

Se podra conocer de primera mano las experiencias de los huéspedes y las practicas
operativas del hotel, asegurando informacién fidedigna y contextualizada, al ser una
investigacion aplicada en el lugar de estudio, se obtiene un panorama realista y actualizado

sobre la gestién de calidad en el ambito de la hospitalidad de alta gama.

Ademas, es un disefio transversal por cuanto los datos seran recolectados en un solo

momento especificamente durante el mes de marzo 2025.

3.2. Enfoque de investigacion

3.2.1. Cualitativo

La investigacion cualitativa se centra en la comprension profunda de un fenémeno,
enfocandose en la calidad y en los atributos de las muestras analizadas, los cuales no pueden

ser cuantificados numéricamente. Este tipo de investigacién posee un enfoque subjetivo y
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esta orientado al andlisis de procesos, priorizando la interpretacion de significados y

experiencias.

Para la recopilacion de datos, se emplean metodologias como entrevistas, estudios de caso,
observaciones y otras técnicas de investigacién que permitan obtener informacién detallada

y contextualizada sobre el objeto de estudio, (Monje, 2011).

Este enfoque sera aplicado en el Hotel del Parque debido a que permite explorar en
profundidad la percepcién del personal y los huéspedes respecto a la calidad del servicio. A
través de entrevistas y observaciones directas, se podra comprender como se vive la
hospitalidad, que elementos fortalecen o debilitan la experiencia del cliente y como se

gestionan los estandares de calidad en el dia a dia del hotel.

3.2.2. Cuantitativo

La investigacion cuantitativa se basa en el andlisis de datos numéricos que pueden ser
medidos y cuantificados, lo que permite obtener resultados concretos y verificables. Este tipo
de estudios tiene un enfoque objetivo, centrado en la obtencién de resultados precisos y en
la identificacion de patrones o tendencias dentro de la informacion recolectada. Para la
recopilacién de datos, se utilizan métodos estructurados como encuestas, cuestionarios y
muestreos probabilisticos, garantizando asi la representatividad y validez de los hallazgos

obtenidos, (Arias, 2012).

Este enfoque serd aplicado en el Hotel del Parque con el fin de obtener informacion
cuantificable sobre la percepcion de la calidad del servicio por parte de los huéspedes. A
través de encuestas se podran identificar niveles de satisfaccion, detectar areas especificas
de mejora y medir el cumplimiento de los estandares establecidos, lo que permitira tomar

decisiones fundamentales para optimizar la gestion del servicio.
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Técnicas e instrumentos de investigacion

1. Entrevistas

La entrevista es un dialogo estructurado entre dos personas, en el cual el investigador formula

una serie de preguntas previamente disefiadas o plantea un tema de discusion con el objetivo

de obtener informacion sobre la perspectiva o conocimientos del entrevistado respecto a un

tema especifico (Arias, 2012). Dependiendo de su propoésito, las entrevistas pueden

clasificarse en tres tipos principales:

Entrevista estructurada: Corresponde a que el entrevistador lleva preguntas
especificas y se limita solo a ellas.

Entrevistas semiestructuradas: Corresponde a tener un cuestionario de
preguntas previamente realizadas, sin embargo, a medida del transcurso del
tiempo pueden surgir nuevas interrogantes y también son abordadas. Llevaremos
a cabo estas entrevistas con personal del Hotel del Parque para obtener
informacién sobre la gestién de calidad que se aplica en su dia a dia.
Entrevistas informales: Sucede cuando el entrevistador no lleva un cuestionario
a las entrevistas, pero si tiene en claro el objeto de esta y su tema especifico. Este
tipo de entrevista se convierte en una conversacién entre el entrevistado y

entrevistador y asi se crea cierto nivel de confianza.

Las entrevistas seran realizadas al personal del Hotel del Parque que puedan aportar con el

desarrollo

productos

del trabajo de investigacion con fin de obtener su opinién sobre los servicios y

proporcionados por el establecimiento; asi como también a huéspedes para

conocer su punto de vista y necesidades para poder saber de primera mano su satisfaccion

0 Nno.
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3.3.2. Encuestas
Segun (Useche, Artigas, Queipo, & Perozo, 2019), la encuesta se puede definir como un
método estandarizado utilizado para recopilar informacion, ya sea de forma oral o escrita a
partir de una muestra representativa de individuos. Este procedimiento permite obtener
respuestas precisas a los cuestionamientos planteados, contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos de la investigacion. En este estudio, las encuestas seran aplicadas a un grupo
especifico de personas que hayan experimentado una estadia en el Hotel del Parque a partir
del mes de marzo del 2025, a fin de identificar la satisfaccion de su estadia en el hotel con
referencia a la gestion de calidad en los servicios vividos. La encuesta se realiz6 con la
herramienta Google Form, previa elaboracion de un formato de encuesta. Se utilizo la escala
de tipo Likert, que es un sistema psicométrico del cual a quien se encuesta indicara su
acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo, (Matas, 2018). La escala incluye
cinco puntos de respuesta que fueron “muy alto”, “alto”, “medio”, “bajo” y “muy bajo”. Los

resultados obtenidos fueron registrados en una hoja de Excel.

3.3.3. Observacioén

El método de la observacion corresponde a la realidad visual de un proyecto u objeto de
estudio. Segun (Campos & Lule, 2012) la observacion se define como un método estructurado
y l6gico para el registro visual y verificable de los fendmenos que desean estudiar. Su
proposito es captar de la manera mas objetiva posible los acontecimientos del mundo real,
con fin de describirlos, analizarlos o explicarlos desde un enfoque cientifico. Esto la diferencia
de la observacion empirica, en la cual las personas utilizan la informacion obtenida de forma

practica para resolver problemas o satisfacer sus necesidades cotidianas.

Este enfoque se aplicara en el Hotel del Parque para observar directamente las interacciones
entre el personal y los huéspedes, asi como la ejecucion de los estandares de calidad en el

servicio. Permite registrar comportamientos, actitudes y rutinas en tiempo real, facilitando una
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comprension mas precisa del ambiente de hospitalidad y ayudando a identificar

oportunidades de mejora sin interferir en la dinamica natural del entorno.

3.3.4. Revision documental

La revision documental es una herramienta esencial en la generacion de conocimiento, ya
gue amplia los marcos teéricos y conceptuales de los estudiantes, enriqueciendo su
vocabulario y su capacidad de analizar la realidad desde su campo de estudio. Ademas,
representa un incentivo para el desarrollo de procesos investigativos, permitiendo la difusion
de sus hallazgos en el &mbito académico tanto a nivel nacional como internacional. Asimismo,
fortalece la solidez de la investigacion al basarse en la consulta y andlisis de fuentes

confiables dentro a bases de datos reconocidos (Gomez, Carranza, & Ramos, 2016).

Utilizando estas técnicas se podra evaluar los procesos actuales de gestion de calidad del

Hotel del Parque.

3.4. Disefio muestral

3.4.1. Poblacién y muestra
De acuerdo con los reportes obtenidos del Hotel del Parque del primer trimestre del afio
pasado, se hizo una comparativa del primer trimestre del 2025; por tanto, se utilizara el
muestreo no probabilistico por conveniencia, que permitird encuestar a 60 huéspedes del
hotel en el mes de marzo, pues son accesibles para el investigador y con lo cual se podra
identificar las percepciones y expectativas de los turistas, lo que permite una recoleccion
eficiente de datos sin interrumpir su experiencia. Ademas, al tratarse de una investigacion
enfocada en evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente, resulta util contar
con opiniones inmediatas y reales que aporten informacién relevante para el analisis y la

mejora continua.
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4. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Presentacion de los resultados
A continuacién, se mostrara los graficos que exponen los datos esenciales como la edad,
nacionalidad, proposito de la visita del Hotel del Parque; ademas de visualizar las
perspectivas del huésped en el hotel en distintas areas como el servicio y atencion al cliente,

instalaciones y seguridad, servicio y gestion de calidad.

4.1.1. Datos generales del huésped: edad

Se puede observar que 30% de los clientes que se hospedan entre los 25 y 34 afios, 26.7 %
entre los 35y 44 afios, 20 % entre 45y 54 afios, el 13 % tienen entre 18 y 24 afios; y el 10 %

son huéspedes que tienen mas de 55 afios.

Gréfico 1. Datos generales del huésped

@ Entre 18 y 24 afios
@ Entre 25y 34 arios
Entre 35 y 44 afos
@ Entre 45y 54 arios
@ Mas de 55 afios

Fuente: Elaborado por autor

4.1.2. Datos generales del huésped: Nacionalidad

Como se puede observar en el grafico, el 41.7 % de los clientes son de nacionalidad
estadounidense; mientras que, el 40 % son de nacionalidad ecuatoriana; por ultimo, solo el

18.3 % son de otra nacionalidad.
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Gréfico 2. Datos generales del huésped

@ Estadounidense
@ Ecuatoriano
@ Otro

Fuente: Elaborado por autor

4.1.3. Datos generales del huésped: Motivo de la estadia

De acuerdo con el siguientes grafico el 51.7 % de los clientes se hospedan en el hotel por
motivo de turismo, el 20 % en cambio vienen por negocio y el otro 28.3 % vienen por otro
motivo como eventos sociales.

Grafico 3. Datos generales del huésped

@ Turismo
@ Negocios
@ Otro

Fuente: Elaborado por autor

4.1.4. Datos generales del huésped: ¢Es su primera vez en el hotel?
De acuerdo con el grafico a continuacion, el 63.1 % si han venido con anterioridad al hotel;

mientras que el 36.9 % de los huéspedes han venido por primera vez al hotel.
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Gréfico 4. Datos generales del huésped

| 38.3%

Fuente: Elaborado por autor

® si
® No

4.1.5. El personal del hotel proyecta una imagen profesional, con una
apariencia limpia ordenada.

Se puede observar que 38.3 % de huéspedes perciben muy alto a imagen que proyectan el
personal del hotel; mientras que el 58.3 % lo consideran alto la imagen profesional que

proyecta el personal del hotel.

Grafico 5. Servicio y atencion al cliente

58.3%

@ Muy alto
@ Alto

@ Medio
® Bajo

@ Muy bajo

8.3%

Fuente: Elaborado por autor
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4.1.6. La actitud del personal fue amable y mostraron disposicidon para ayudar
en todo momento.
Se puede observar que el 58.3 % de los huéspedes consideran que la actitud del personal es

alta, mientras que el 36.7 % lo consideran muy alto la actitud amable del personal.

Grafico 6. Servicio y atencién al cliente

@ Muy alto
® Ao
@ Medio

® Bajo
A @ Muy bajo

Fuente: Elaborado por autor

4.1.7. El personal resolvio de manerarépiday efectiva sus inquietudes o
necesidades.
En el grafico se puede observar que el 55 % de usuarios valoraron como alto la resolucién

del personal de forma rapida y efectiva; mientras que el 40 % lo considera muy alto.

Grafico 7. Servicio y atencion al cliente

® Muy alto

® Alto

@ Medio

® Bajo
_— @ Muy bajo

Fuente: Elaborado por autor
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4.1.8. Siempre hubo disponibilidad de personal para atender sus consultas.
Se puede observar que la disponibilidad del personal para atender las consultas de los

clientes fue 53.3 % alto, 35 % muy alto y 11.7 % medio.

Grafico 8. Servicio y atencion al cliente

® Muy alto
@ Alto

@ Medio
® Bajo

@ Muy bajo

Fuente: Elaborado por autor

4.1.9. Las instalaciones del hotel cumplen con sus expectativas en términos
de limpieza y mantenimiento

En el grafico se puede observar que las instalaciones del hotel cumplen con las expectativas
en mantenimiento y limpieza ya que los huéspedes consideraron que 51.7 % altoy el 41.7 %

muy alto.

Grafico 9. Instalaciones y seguridad

@ Muy alto

@ Alto

@ Medio

@ Bajo
A @ Muy bajo

Fuente: Elaborado por autor
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4.1.10. La comodidad y ambientacion de la habitacién contribuyeron a una
experiencia satisfactoria.
Se puede observar en el grafico que las habitaciones de los huéspedes cumplen con una
expectativa de satisfaccion ya que el 58.3 % de huéspedes lo consideran alto y el 38.3 % muy

alto.
Grafico 10. Instalaciones y seguridad

@ Muy alto
® Alto

@ Medio
@® Bajo

@ Muy bajo

Fuente: Elaborado por autor

4.1.11. ;Como calificaria la seguridad y proteccién de sus datos personales y
financieros durante su estancia (check-in, check-out y pagos)?

Se puede observar en el gréfico que los huéspedes calificaron con un 58.3 % muy alto y 38.3

% alto la seguridad de sus datos personales y financieros durante su estancia.

Grafico 11. Instalaciones y seguridad

58.3%

@ Muy alto
® Alto

@ Medio
® Bajo

@ Muy bajo

8.3%

Fuente: Elaborado por autor
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4.1.12. ¢ Considera que su habitacién contaba con condiciones adecuadas de
higiene, ventilacion y confort?

En el siguiente gréafico consideraron que las habitaciones tenian las condiciones adecuadas

calificandolo con un 56.7 % alto y 38.3 muy alto respectivamente.

Grafico 12. Instalaciones y seguridad

@ Muy alto
® Alto

©® Medio
® Bajo

@ Muy bajo

Fuente: Elaborado por autor

4.1.13. El tiempo de respuesta ante solicitudes o inconvenientes fue

satisfactorio.

En el siguiente gréfico se puede observar que tiene una calificacion del 60 % alto y 35 % muy

alto en cuanto a las solicitudes de respuestas ante o inconvenientes ha sido satisfactorio.

Grafico 13. Servicio y gestion de calidad

@ Muy alto
® Alto
© Medio

® Bsjo
el | @ Muy bajo

[ 4

Fuente: Elaborado por autor
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4.1.14. ;Se sinti6 seguro/a consumiendo los alimentos y bebidas del hotel en
términos de higiene y calidad?

En el siguiente gréafico el 56.7 % de huéspedes calificaron alto la seguridad de consumo de

alimentos y bebidas en cuanto a higiene y calidad; mientras que el otro 40 % lo calificaron

como muy alto.

Gréfico 14. Servicio y gestién de calidad

@ Muy alto
® Alto

©® Medio
® Bajo

@ Muy bajo

Fuente: Elaborado por autor

4.1.15. El hotel cuenta con un sistema eficiente de gestion de calidad que
garantiza una experiencia satisfactoria.

Se puede observar que el 55 % huéspedes calificaron como alto el sistema de eficacia de
gestion de calidad garantizando experiencias satisfactorias; mientras que el otro 43.3 % de

huéspedes calificaron como muy alto.

Gréfico 15. Servicio y gestién de la calidad

@ Muy alto
® Alto

©® Medio
® Bajo

@ Muy bajo
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Fuente: Elaborado por autor

4.1.16. ¢ Percibié alguna mejora en la calidad del servicio en comparacién con
otras experiencias previas en el hotel (si ha sido huésped antes)?
Se puede observar en el grafico que el 56.7 % de huéspedes calificaron como alto las mejoras
en la calidad del servicio a diferencia de otros hoteles hospedados con anterioridad; mientras

gue el otro 38.3 % calificaron como muy alto

Grafico 16. Servicio y gestion de calidad

@ Muy alto
@ Alto

@ Medio
® Bajo

@ Muy bajo

Fuente: Elaborado por autor

4.1.17. ¢Volveria a hospedarse en el hotel?

De acuerdo con la encuesta el 53.3 % volverian a hospedarse en el hotel; mientras

gue el 46.7 % probablemente volverian a hospedarse.

Grafico 17. Fidelizacion

® si
® No
@ Probablemente

Fuente: Elaborado por autor
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4.1.18. ¢, Recomendaria este hotel a familiares o amigos?

Segun los encuestados, el 51.7 % recomendarian el hotel a familiares o amigos; mientras que

el 48.3 % probablemente lo recomendaria.

Grafico 18. Fidelizacion

®si
® No

Probablemente

Fuente: Elaborado por autor

4.1.19. Entrevistas

Con el objetivo de enriquecer el estudio del proyecto, se realizaron entrevistas a tres
colaboradores del Hotel del Parque. Estas entrevistas permitieron recopilar distintas
perspectivas sobre los procesos de gestién de calidad del hotel, considerando la experiencia
y conocimiento de quienes forman parte del entorno gerencial y operativo del establecimiento.
La participacién fue clave para comprender mejor las necesidades internas y los posibles
desafios en la implementacion de las mejoras, aportando informacion valiosa para la toma de

decisiones en cada fase del proyecto.

4.1.20. Primer entrevistado

Gerente General: Mgtr. Daniel Villafuerte

La entrevista con el Gerente General del Hotel del Parque revela un enfoque riguroso hacia
la personalizacion del servicio, monitoreo constante de la calidad y atencion inmediata a

guejas mediante el sistema revinate y encuestas (NPS). El hotel aplica estandares operativos
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detallados, refuerza la seguridad fisica y emocional de los huéspedes y fomenta la empatia
del personal a través de la capacitacion continua. Se prioriza la experiencia del huésped

basada en retroalimentacion directa y mejoras constantes.

4.1.21. Segundo entrevistado

Jefa de Recepcion y Calidad: Karen Andrade

La entrevista con la jefa de Recepcion y Calidad revela que el hotel cuenta con un sistema
de calidad llamado Revinate mediante el uso del net promoter score (NPS), transformando el
feedback del huésped en acciones personalizadas y mejoras continuas. La fidelizacion se
refuerza al cumplir con sus preferencias en futuras visitas, evidenciando una hospitalidad
centrada en la experiencia. Cuentan con un manual operativo que guia cada area del hotel y
deben ser conocidos por todo el personal; ante problemas en el servicio, se aplican protocolos
de atencion inmediata al huésped para cerrar ciclos de la queja en el momento. Los
denominan momentos de verdad, en la hoteleria normalmente hay muchos, son las

interacciones donde pueden ser positivas 0 negativas con los huéspedes.

4.1.22. Tercer entrevistado

Capitan de Servicio Casa Julian: Jefferson Mendoza

La entrevista con el Capitan de Servicio revelo que, en Casa Julian, parte del Hotel del
Parque, la calidad del servicio se basa en ofrecer hospitalidad total, combinando excelencia
gastronémica con atencion personalizada. Los estandares de calidad son grupales y se
evidencian desde la bienvenida hasta el servicio en el restaurant, con énfasis en la empatia,
presentacion del personal y respuesta inmediata a quejas. Se aplican controles internos
constantes, capacitaciones semanales y reuniones diarias (briefings) para mantener y
mejorar el servicio. La limpieza, estética y profesionalismo son fundamentales y se prioriza la
experiencia del huésped como un todo. La fortaleza principal radica en el equipo humano

comprometido con brindar una atencion célida y eficaz.
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4.2. Discusion de los resultados

Los resultados evidencian una alta satisfaccion del huésped en cuanto a atencion,
instalaciones, seguridad y gestion de calidad, destacando la personalizacion como valor
diferencial. El sistema Revinate y el uso del NPS permiten retroalimentacion inmediata y
acciones correctivas eficaces. Se concluye que la cultura organizacional del Hotel del Parque
se orienta a la mejora continua, apoyada por un equipo capacitado y protocolos definidos. (Se
recomienda mantener y fortalecer los procesos de fidelizacion, asi como invertir en

tecnologias que refuercen la experiencia personalizada del cliente.)
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5. CONCLUSIONES

e La gestion de calidad en el Hotel del Parque muestra una estructura solida,
destacando el uso eficaz de Revinate para monitorear y mejorar la satisfaccién
del huésped, lo que refuerza su posicionamiento y experiencia del servicio.

e Las encuestas realizadas a huéspedes del Hotel del Parque evidencian un alto
nivel de satisfaccion, destacando la atencion personalizada y la hospitalidad
como principales fortalezas del servicio.

e EIl andlisis permiti6 proponer recomendaciones estratégicas para mejorar la
experiencia del cliente y optimizar la gestién del Hotel del Parque, basadas en

un enfoque técnico y contextual alineado con las tendencias del sector.
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6. RECOMENDACIONES

e Se recomienda complementar futuros estudios con un analisis comparativo
basado en normas internacionales, lo que permita validar y enriquecer los
resultados locales con estandares globales.

e Se sugiere abordar la gestion de calidad en hoteles de alta gama desde un
enfoque multidisciplinario, integrando areas como administracién, marketing y
psicologia, para generar propuestas estratégicas mas integrales y centradas
en la experiencia del huésped.

e Se recomienda un estudio de viabilidad técnica y financiera antes de
implementar la propuesta, junto con programas piloto que evallen su impacto

en la satisfaccion del cliente y permitan ajustes segun los resultados.
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7. PROPUESTA

7.1. Implementacion de domética inteligente en habitacion "Park Suite”y
“Junior Suite” del Hotel del Parque.

%+ Objetivo

Aumentar la comodidad, seguridad y personalizacion de la experiencia del huésped mediante
automatizacion domatica (Luces, temperatura, tv, sensores de movimientos, musica en la

habitacion).

+ Estrategia

Equipar las 2 habitaciones seleccionadas con sistemas domodticos que se integren con

asistentes de voz.

+ Justificacion

La implementacion de domética inteligente en las habitaciones Park Suite y Junior Suite del
Hotel de Parque busca mejorar la experiencia del huésped mediante tecnologias que
automatizan funciones como iluminacién, climatizacién, entretenimiento y seguridad. Estas
habitaciones, al ser de categoria superior, ofrecen el entorno ideal para introducir
innovaciones que respondan a mayores expectativas de confort y personalizacién. Esta
propuesta tecnolégica complementa el estilo tradicional y lujoso del hotel, promoviendo al
mismo tiempo la eficiencia energética y una imagen moderna y sostenible. La fase inicial en

dos suites permitira una evaluacion controlada del impacto antes de una posible expansion.
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%+ Descripcion de la propuesta

Se implementara un sistema de domdtica en las habitaciones seleccionadas del hotel con
dispositivos de asistente virtuales controlados por comandos de voz como Alexa, focos
inteligentes, lamparas y tomacorrientes inteligentes; se ha dividido en 5 fases para su correcta

ejecucion.

Fase 1: Diagnostico y Planificacion

Durante la primera semana del proyecto se desarrollara la fase de diagndstico y planificacion,
cuyo objetivo es evaluar las condiciones actuales de las habitaciones Park Suite y Junior Suite
en relacion con la futura implementacion domética inteligente. Esta etapa incluira un analisis
técnico de la infraestructura fisica y eléctrica, identificando posibles limitaciones y
requerimientos adicionales. Asimismo, se recopilard informaciéon sobre necesidades y
preferencias de los huéspedes, especialmente aquellos con movilidad reducida, con el fin de
adaptar las soluciones tecnologicas a sus requerimientos. También se llevaran a cabo
reuniones con proveedores especializados como Lutron, Philips Hue, Sonos y Amazon Alexa,
para explorar opciones, compatibles y costos. Esta fase inicial permitira establecer una base
sélida para el desarrollo eficiente y alineado del proyecto, en términos de accesibilidad,

confort y sostenibilidad.

Responsables:

+ Gerente de Operaciones
+ Ingeniero Eléctrico

+ Consultor Tecnolégico
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Fase 2: Diseno e Integracién del Sistema

Durante la semana 2 y 3 se llevara a cabo la fase de disefio e integracion del sistema,
enfocada en la seleccion, adquisicion e instalacién inicial de los dispositivos tecnoldgicos que
conformaran el sistema de domética inteligente en las habitaciones Park Suite y Junior Suite
del Hotel del Parque. Se priorizara la elecciéon de equipos compatibles con una plataforma
centralizada de control, que permitird gestionar funciones clave como iluminacion,
climatizacion, entretenimiento y automatizacion ambiental desde una aplicacion movil y
comandos de voz personalizados. El disefio incluird luces LED inteligentes Phillips Hue con
regulaciéon de intensidad y temperatura de color, termostatos inteligentes como Nest o Ecobee
para optimizar el confort térmico, televisores con control por voz, sensores de movimientos
para activar las luces o sistemas de climatizacion, equipos de sonido WIFI como Sonos o
Bose y asistentes virtuales Alexa Echo Show quinta generacién como nucleo de interaccion
del huésped. Paralelamente, se elaborard un esquema técnico de la red domotica,
especificando la conectividad entre dispositivos, alimentacién eléctrica, ubicacion estratégica
de sensores y puntos de control. Posteriormente, se realizara la adquisicion de los equipos y
se procedera a ejecutar pruebas de compatibilidad entre dispositivos, asegurando la
interoperabilidad y estabilidad del sistema. Esta fase es crucial para garantizar una
experiencia tecnoldgica fluida, intuitiva y personalizada, acorde a los estdndares de

hospitalidad de un hotel de categoria alta.

Responsables:

+ Consultor tecnoldgico
+ Equipo de compras del Hotel

+ Proveedor tecnologico
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Fase 3: Instalaciéon y Configuraciéon

Durante la semana 3 y 4 se desarrollara la fase de instalacion y configuracion, orientada a la
implementacion fisica y digital del sistema domotico inteligente en las habitaciones
seleccionadas. En esta etapa se instalaran todos los dispositivos previamente seleccionados,
como luminarias inteligentes, termostatos, sensores, asistentes virtuales y sistemas de
sonido, procurando una ubicacién estratégica que favorezca tanto la estética como la
funcionalidad. En los casos necesarios, se realizaran trabajos de disefio interior del hotel. Una
vez montados los equipos, se procedera a la configuracion del software, integrando todos los
dispositivos en una uUnica plataforma de control centralizada, que permita su gestion desde
aplicaciones moviles o por comandos de voz a través de Alexa Echo Show. Posteriormente,
se llevaran a cabo pruebas funcionales integradas para verificar el correcto funcionamiento
de cada dispositivo, asi como su respuesta en conjunto. Esta etapa también incluira
simulaciones de uso real mediante pruebas piloto con perfiles de huésped, lo que permitira
evaluar la experiencia del usuario y ajustar configuraciones segun las necesidades
identificada. Esta fase es clave para asegurar que el sistema funcione de forma coherente,

eficiente y sin interrupciones, optimizando asi la experiencia tecnoldgica del huésped.

Responsables:

+ Técnicos domodticos

4+ Coordinador del hotel

Fase 4: Capacitacion y pruebas de usuario
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La quinta semana del proyecto estard destinada a la fase de capacitacion y pruebas de
usuario, con el propédsito de garantizar una transicion eficiente entre la implementacién
tecnoldgica y su operacion cotidiana .Para ello , se impartirdn talleres practicos dirigidos al
personal del hotel especialmente al equipo de recepcién y mantenimiento , quienes seran
capacitados en el uso del sistema domotico, el monitoreo de dispositivos, la atencion a
solicitudes de los huéspedes y la solucion de fallos comunes. Esta formacion permitira al
personal brindar asistencia efectiva y reforzar la experiencia de hospitalidad tecnolégica.
Paralelamente, se realizardn ensayos de uso con huéspedes internos simulados (ya sea
personal del hotel u otros participantes) para observar la funcionalidad del sistema desde la
perspectiva del usuario final. Estas pruebas permitiran evaluar la usabilidad, la facilidad de
interaccion con comandos de voz y app y el nivel de confort generado por la automatizacion.
Finalmente, se recopilara feedback cualitativo y cuantitativo a través de encuestas y
observaciones directas, con el fin de realizar los ajustes necesarios en la configuracion del
sistema. Esta fase representa un paso esencial para validar el proyecto antes de su
lanzamiento oficial, asegurando que tanto el personal como los huéspedes estén preparados

para interactuar eficientemente con la nueva tecnologia.

Responsables:

+ Jefe de RRHH
+ Responsable de servicio al cliente

+ Técnicos domodticos
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Fase 5: Evaluacién y Retroalimentaciéon

Durante la semana 6 y 7 se llevara a cabo la fase de evaluacion y retroalimentacién, la cual
tiene como finalidad medir los resultados obtenidos tras la implementacién del sistema
domético y determinar su impacto real en la experiencia del huésped y en la operatividad del
hotel. Para ello, se aplicaran encuestas estructuradas a los huéspedes que hayan utilizado
las habitaciones Park Suite y Junior Suite, a fin de conocer su nivel de satisfaccioén, facilidad
de uso de los dispositivos inteligentes y percepcién del confort generado. Paralelamente, se
elaborarda un reporte técnico sobre el consumo energético de ambas habitaciones,
comparando los datos previos y posteriores a la intervencion, con el objetivo de evidenciar
posibles ahorros derivados del uso eficiente de iluminacion, climatizacion y automatizacion.
Ademas, se realizara un analisis de escalabilidad que permita evaluar la viabilidad de replicar
el sistema en otras habitaciones del hotel, considerando aspectos técnicos, operativos y
econdémicos. Toda esta informacion sera consolidada en un informe final del proyecto, que
incluira hallazgos, recomendaciones y posibles mejoras para futuras fases. Esta etapa de
evaluacién es clave para garantizar la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de la

implementacién en el Hotel del Parque.

Responsables:

+ Gerente General
+ Consultor de tecnolégico

+ Departamento de marketing
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PARK SUITE

Figural. PARK SUITE 171 m2 del Hotel del Parque

Fuente: (Hotel del Parque , 2025).

JUNIOR SUITE 66m?

Figura 2. Junior Suite 66 m2 del Hotel del Parque

Fuente: (Hotel del Parque , 2025).



7.1.2. Diagrama de Gantt

Tabla 4. Diagrama de Gantt.

CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA

ACTIVIDADES MAYO JUNIO

Diagnésticoy
planificacion

Diseno e integracion
del sistema

Instalaciény
configuracion

capacitaciony
pruebas de usuario

Evaluaciony
retroalimentacién

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.3. Costos

Tabla 5. Costo implementacion domotica

Dispositivo electrénico “Alexa” 5ta generacion

Enchufes inteligentes adaptables para comando de $7.50 $45
voz “Alexa”

Focos inteligentes adaptables para comando de voz $23 $184
“Alexa”

Google Termostato Nest Learning (42 generacién, $239.98 $479.96
2024)

ECOELER Paquete de 10 interruptores de luz con $94.99 $94.99

sensor de movimiento

Bose Barra de sonido inteligente Dolby Atmos $302.50 $ 605
Honorario Ingeniero Eléctrico $ 500 $500
Honorario Consultor Tecnolégico $ 300 $ 300

Honorarios Técnicos Dométicos $100 $200

$2508.95

Fuente: Elaboracion propia
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7.2 Mejora de accesibilidad — Instalacion de sillas salvaescaleras.

% Objetivo

Facilitar el desplazamiento vertical seguro y comodo de adultos mayores y personas con
discapacidad fisica dentro del hotel, respetando la arquitectura patrimonial y los estandares

de accesibilidad universal.

%+ Estrategia

Implementar sillas salvaescaleras en una zona estratégicas del hotel.

% Justificacion

La instalacion de sillas salvaescaleras en el Hotel del Parque responde a la necesidad de
garantizar accesibilidad universal, en concordancia con normas de inclusién y trato digno a
personas con movilidad reducida. Al no contar con ascensores en todas las areas, estas
soluciones permiten un desplazamiento vertical seguro, especialmente para adultos mayores
y personas con discapacidad fisica. Ademas, mejora la experiencia del huésped, refuerza la
imagen del hotel como espacio accesible y cumple con estandares de hospitalidad
internacional. Su implementacién en zonas claves ampliara la cobertura inclusiva sin alterar
la estructura patrimonial del inmueble. El establecimiento cuenta con tres escaleras que
conducen de la planta baja a la planta alta situadas en la zona céntrica del hotel y en los
extremos para cubrir correctamente la distribucién de las habitaciones, mas una escalera que
conduce del gimnasio (ubicado en la planta alta), hasta el campanario donde podemos

encontrar el spa.
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% Descripcion de la propuesta

La propuesta consiste en la implementacién de sillas salvaescaleras como solucion de
accesibilidad dentro del Hotel del Parque, dirigidas especialmente a personas con movilidad
reducida. Estos dispositivos, conformados por una silla ergonémica instalada sobre un riel
fijlado a la barandilla o pared de la escalera, permiten el desplazamiento seguro entre pisos
sin necesidad de asistencia externa. Su disefio incorpora elementos como cinturones de
seguridad, controles remotos y asientos giratorios, lo que garantiza tanto comodidad como
seguridad, controles remotos y asientos giratorios, lo que garantiza tanta comodidad como
seguridad para el usuario. Esta mediad busca fortalecer la inclusion y accesibilidad en el hotel,
mejorando la experiencia de los huéspedes de tercera edad y con necesidades especiales;

Esta propuesta se desarrollara en 7 fases.

Fase 1: Diagnostico de accesibilidad.

Durante la primera semana se llevara a cabo el diagnostico de accesibilidad actual, con el
objetivo de identificar las barreras arquitectdnicas que limitan el desplazamiento auténomo
de personas con movilidad reducida, especialmente en las zonas de circulacion vertical del
Hotel del Parque. La primera actividad consistira en una revision técnica de los planos
arquitecténicos del edificio, enfocados en la deteccidn de escaleras que no cuenten con una
alternativa accesible, como rampas o ascensores a habitaciones, restaurante, areas sociales
y pasillos de conexion. Esta observacion directa permitira dimensionar el impacto real de las
barreras fisicas en la experiencia del huésped. Adicionalmente, se aplicaran entrevistas
estructuradas al personal de mantenimiento y recepcion, quienes podran aportar datos
relevantes sobre incidentes ocurridos, solicitudes frecuentes o quejas relacionadas con
problemas de accesibilidad. Esta combinacion de analisis documental, trabajo de campo y

consulta al personal permitira construir un diagndstico integral, que servird como base para
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la propuesta de instalacion de una silla salvaescaleras u otras soluciones técnicas adaptadas

a las necesidades del establecimiento y sus usuarios.

+ Gerente de operaciones
+ Arquitecto

+ Coordinador de mantenimiento

Fase 2: Seleccion de tecnologia. |

Durante la segunda semana del proyecto se llevara a cabo la fase de seleccion de tecnologia
enfocada en identificar la solucion mas adecuada en cuanto a sistemas de movilidad vertical
para personas con discapacidad fisica o adultos mayores. En primer lugar, se realizara una
comparacion técnica entre distintos tipos de sillas salvaescaleras, incluyendo modelos rectos,
ideas para escalera lineales; modelos curvos, disefiados para escaleras con giros o tramos
intermedios; sillas de plataforma, pensadas para usuario en sillas de ruedas. Esta evaluacion
permitira determinar cual se adapta mejor a las caracteristicas arquitecténicas del Hotel del
Parque. De forma paralela, se analizaran proveedores nacionales e internacionales,
considerando variables claves como costo, calidad, disponibilidad de repuestos, tiempo de
entrega y servicios de mantenimiento postventa. Esta fase culminara con la elaboracion de
un informe técnico que detallara los criterios de seleccion y recomendara el proveedor mas
adecuado, alineado con los estandares de accesibilidad, seguridad y sostenibilidad del

proyecto.
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+ Encargado de compras

+ Técnico de accesibilidad

Fase 3: Evaluacion técnica. ‘

Durante la tercera semana se desarrollara la fase de evaluacion técnica, centrada en validar
la viabilidad estructural, eléctrica y legal de la instalacién de la silla salvaescaleras en el Hotel
del Parque. En esta etapa se realizara una inspeccién detallada de las escaleras donde se
planea implementar el sistema, evaluando aspectos como el ancho minimo disponible, los
puntos de anclaje para la fijacion del equipo y la distancia libre de paso, a fin de garantizar la
seguridad y funcionalidad del dispositivo. Asimismo, se calculara la carga eléctrica adicional
necesaria para el correcto funcionamiento del sistema, considerando el consumo energético
y la capacidad de la red existente. Esta evaluacion incluira también la revisién del
cumplimiento de las normativas locales vigentes, como los estandares del Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion (INEM) y los lineamientos establecidos en la ley organica de
discapacidades. El resultado final sera un informe técnico que valide la factibilidad del
proyecto tanto desde el punto de vista técnico como legal, asegurando que la implementacién
se desarrolle dentro del marco regulatorio correspondiente y en concordancia con los

objetivos de accesibilidad del hotel.

+ Ingeniero eléctrico
+ Arquitecto

+ Consultor legal
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Fase 4: Presupuesto y financiacion

En la semana cuatro se desarrollara la fase de presupuesto y financiamiento, centrada en
estructurar un plan econémico viable para la implementacion del sistema de accesibilidad,
particularmente la instalacion de una silla salvaescaleras en el Hotel del Parque. En primer
lugar, se procedera con la cotizacion detallada de los equipos seleccionados, incluyendo el
modelo de salvaescaleras adecuado segun los resultados del diagnostico previo. Esta
cotizacion considerara tanto la adquisicion del equipo como los costos asociados al
transporte, instalacion especializada y posibles adecuaciones estructurales minimas.
Asimismo, se estimaran los gastos de mantenimiento anual del sistema y los costos
relacionados con la capacitacion del personal encargado de su operacién y asistencia a los
huéspedes. De forma paralela, se evaluara la posibilidad de cubrir la inversién mediante
recursos internos del hotel o mediante la aplicacion de incentivos publicos o privados
orientados al fomento de infraestructura inclusiva, considerando normativas locales y
oportunidades de financiamiento accesibles. Como resultado de esta etapa, se elaborara un
plan de inversién que detalle los costos totales, asegurando la sostenibilidad econémica de

la propuesta y facilitando su aprobacion e implementacion.

Responsables:

+ Gerente General

+ Proveedor

Fase 5: Instalacion.

En la quinta semana del proyecto se llevara acabo la fase de instalacién, orientada a la
implementacion fisica de las sillas de salvaescaleras en las zonas criticas previamente
identificadas del Hotel del Parque. Las actividades iniciaran con la preparaciéon de los

espacios designados, lo que incluye la limpieza del area, colocacion de sefialética provisional
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para guiar a los usuarios durante los trabajos y la organizacion logistica con el personal del
hotel para minimizar interrupciones. Posteriormente, la instalacién sera ejecutada por
técnicos certificados, quienes seguiran estrictamente los protocolos de seguridad
establecidos por el fabricante y las normativas locales. Una vez colocados los equipos, se
realizaran pruebas funcionales para verificar su correcto desempefio, haciendo ajustes
especificos segun las condiciones particulares del entorno arquitectonico. Esta fase concluira
con la entrega de las sillas salvaescaleras completamente operativas, garantizando un
acceso seguro eficiente y adaptado a las necesidades de personas con movilidad reducida,
en cumplimiento con los estandares de accesibilidad y calidad del servicio del

establecimiento.

Responsables:

+ Coordinador de mantenimiento

4+ Técnico instalador

Fase 6: Capacitacion.

En la semana seis se implementara la fase de capacitacién, con el objetivo de preparar al
personal del Hotel del Parque para la correcta gestion, operacion y atencion asociada al
nuevo sistema de accesibilidad, especificamente la silla salvaescaleras. Esta etapa
contempla dos lineas de formacién diferenciadas. Por un lado, se desarrollara un taller dirigido
al personal de recepcion, enfocado en la asistencia adecuada a usuarios con movilidad
reducida, el manejo de situaciones especiales y la activacion del sistema en caso de ser
requerido. Por otro lado, el equipo de mantenimiento del hotel recibira una capacitacion
técnica sobre el monitoreo preventivo del equipo, resolucion de fallas basicas y aplicacion de

primeros auxilios técnicos que aseguren la continuidad del servicio. Ambos mddulos estaran
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a cargo de un técnico especializado del proveedor, garantizando un aprendizaje practico y
contextualizado. Al finalizar la semana, el hotel contara con personal capacitado para asistir
a los huéspedes y gestionar de manera eficiente el funcionamiento del sistema de
accesibilidad, lo cual refuerza el compromiso institucional con la inclusién y mejora de la

experiencia del huésped.

Responsables:

+ RRHH
+ Proveedor

+ Jefe de mantenimiento

Fase 7: Promocion del servicio

En la semana siete, la estrategia de promocion del servicio se centrara en visibilizar los
avances en accesibilidad del Hotel del Parque, con el objetivo de atraer a un publico mas

amplio y diverso.

Se actualizara el sitio web y las redes sociales del hotel, incorporando informacion clara y
detallada sobre las facilidades para personas con necesidades especiales, como la
instalacion de sillas salvaescaleras. Ademas, se buscara posicionar al hotel en plataformas
especializadas en turismo accesible, como wheelmap y equalitas vitae, para aumentar su
presencia en canales orientados a este segmento de mercado. Paralelamente, se
estableceran alianzas con agencias de viajes inclusivas para difundir nuevos servicios. Como
producto final, se desarrollara un plan de comunicacion especifico, enfocado en promover el
turismo accesible y destacar al Hotel del Parque como un referente en hospitalidad inclusiva.
Esta fase es clave para integrar la accesibilidad como un valor diferenciador dentro de la

oferta turistica del hotel.
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Responsables:

Figura 3. Escalera acceso Norte - Hotel del Parque

Fuente: Hotel del Parque

Figura 4. Escalera acceso del Hotel del Parque

Fuente: Hotel del Parque



Figura 5. Silla salvaescaleras rectas

Fuente: (ProtorMobility, s.f).

7.2.1. Diagrama de Gantt

Tabla 6. Diagrama de Gantt

CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA

ACTIVIDADES

JULIO

AGOSTO

Diagnostico de
accesibilidad

Seleccioén de
tecnologia

Evaluacion técnica

Presupuesto y
financiamiento

Instalacion

Capacitacion

Promocién del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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7.2.2. Costos

7.3.

Tabla 7. Costos mejora accesibilidad.

Silla salvaescaleras recta marca Acorn $3047.50 $ 6095

modelo A130 superglide (incluye instalacion)

Técnico accesibilidad honorario $ 200 $200
Honorario Arquitecto $ 250 $ 250
Honorarios Ingeniero eléctrico $ 250 $ 250
Consultor juridico $200 $200

$6815

Fuente: Elaboracion propia

Costo total del proyecto

Tabla 8. Costo total del proyecto

$2508.95

$6815

$9323.95

Fuente: Elaboracion propia
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7.4. Conclusioén

Las propuestas estratégicas planteadas, orientadas a la implementacion de domotica
inteligente y mejora de accesibilidad mediante sillas salvaescaleras, representan una
inversion total de $9323.95. Esta inversion contribuye significativamente a optimizar la
experiencia del huésped, posicionando al Hotel del Parque como un referente en innovacién
y hospitalidad inclusiva. Ademas, fortalece su competitividad en el mercado de turismo de alta

gama.
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9. ANEXOS

9.1. ANEXOA

Entrevista con el Gerente General del Hotel del
Parque: Mgt. Daniel Villafuerte

Entrevista con Jefa de Recepcion y Calidad:
Srta. Karen Andrade
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Entrevista con el capitan de servicio:
Sr. Jefferson Mendoza

9.2. ANEXOB

Formato entrevista semiestructurada

Entrevista Semiestructurada para Evaluar la Gestién de Calidad en el Hotel del Parque segun

el Sistema de Calidad Revinate

Objetivo de la Entrevista

Analizar la percepcién del personal del Hotel del Parque sobre los procesos de gestion de
calidad implementados en la prestacion del servicio. Se busca evaluar los procesos actuales,
tomando como referencia el sistema de calidad Revinate, que integra la evaluacion de la

experiencia del cliente y la mejora continua en la hospitalidad.

Poblacién Objetivo
Se entrevistard a colaboradores de diferentes areas clave del hotel para obtener una vision
integral:
4+ Gerentes (Gerente General, Gerente de Operaciones, Gerente de Servicio al Cliente).
4+ Jefes de Departamento (Recepcion, Alimentos y Bebidas, Housekeeping,
Mantenimiento).

4+ Personal Operativo (Recepcionistas, Camareros, Personal de Limpieza, Conserjes).
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Se entrevistara a una persona representativa de cada segmento, para un total de tres

entrevistas.

Estructura de la Entrevista

I. Introduccién y Contexto
Estimado colaborador
Reciba un cordial saludo
La presente entrevista forma parte del estudio titulado: "Gestion de calidad en un hotel de
cinco estrellas en el contexto de la hospitalidad de alta gama en el canton Samborondén",
desarrollado como parte de un trabajo de titulacién para la obtencion del titulo de Licenciatura
en Hoteleria y Turismo en la Universidad Tecnologica ECOTEC.
El propdsito de esta entrevista es conocer los procesos actuales de gestién de calidad en el
Hotel del Parque desde su perspectiva de colaborador. Sus respuestas seran fundamentales
para obtener informacion sobre la gestion que se aplica en su dia a dia.
Agradecemos sinceramente su tiempo y colaboracién. Sus respuestas seran tratadas de

manera confidencial y utilizadas exclusivamente con fines académicos.

Il. Preguntas de Evaluacién segun el Sistema de Calidad Revinate

1. Experienciay percepcidn general sobre la calidad del servicio
Desde su experiencia, ¢como describiria la calidad del servicio que se ofrece en el
hotel?

2. Gestion de la Satisfaccién del Cliente
¢, Coémo se mide la satisfaccion del cliente dentro del hotel? ¢,Se utilizan herramientas
como encuestas de opinion o plataformas de evaluacion?
¢De qué manera el hotel responde a las opiniones y comentarios de los huéspedes
en plataformas como Revinate?

3. Procesos de mejora continua
¢ Existe algun protocolo o procedimiento para mejorar continuamente la calidad del
servicio basandose en el feedback de los clientes?
¢,COmMo se gestionan las quejas o insatisfacciones de los huéspedes? ¢Qué
mecanismos se utilizan para darles solucion?

4. Evaluacién del Desempefio del Personal
¢, Qué capacitaciones reciben los empleados para mejorar la experiencia del cliente y

la gestion de calidad?
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¢, Como se mide el desempefio del personal en términos de atencion al cliente y
calidad del servicio?

Infraestructura y elementos tangibles

¢ Como se garantiza que las instalaciones y los equipos del hotel cumplan con los
estandares de calidad esperados por los huéspedes?

¢Existen protocolos para el mantenimiento y limpieza de las &reas comunes y
habitaciones? ¢ Como se verifica su cumplimiento?

Personalizacion del servicio y atencion al detalle

¢ Como se manejan las preferencias y solicitudes especiales de los huéspedes para
personalizar su experiencia?

¢, Qué estrategias implementa el hotel para generar confianza y fidelidad en los clientes
a través de la calidad del servicio?

Reflexion y sugerencias

Desde su perspectiva, ¢,qué mejoras podrian implementarse en la gestion de calidad

del hotel para optimizar la experiencia del huésped?

lll. Conclusién y Reflexiéon

4+ Agradecimiento por su participacion.

4+ Confirmacion de la confidencialidad de la informacién compartida.
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9.3. ANEXOC

Digitalizacion de las entrevistas realizada en audio y transformadas al Word.

Entrevistas personal Hotel del Parque
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9.4. ANEXOD

Formato de encuestas
Estimado huésped.
Reciba un cordial saludo.

La presente encuesta forma parte del estudio titulado: "Gestion de calidad en un hotel de cinco
estrellas en el contexto de la hospitalidad de alta gama en el cantdn Samborondén”, desarrollado
como parte de un trabajo de titulacion para la obtencién del titulo de Licenciatura en Hoteleria y
Turismo en la Universidad Tecnolégica ECOTEC.

El propdsito de esta encuesta es conocer sus percepciones y expectativas sobre la calidad del
servicio en el Hotel del Parque durante su estadia en marzo de 2025. Sus respuestas seran
fundamentales para analizar la experiencia del huésped y proponer mejoras que contribuyan a
optimizar la gestion hotelera.

Agradecemos sinceramente su tiempo y colaboracion. Sus respuestas seran tratadas de manera
confidencial y utilizadas exclusivamente con fines académicos.

Datos Generales del Huésped
1. Edad:18-37() /38-57()/58 0mas ()
2. Nacionalidad: Estadounidense () / Ecuatoriano () / Otra ()
3. Motivo de la estadia: Turismo () Negocios () Otro ()

4. ¢Es suprimeravez en el hotel? Si () No ()

I. Evaluacioén del Personal (Servicio y Atencion al Cliente)

1. El personal del hotel proyecta una imagen profesional, con una apariencia limpia y ordenada.

e () Muy alto
e ()Alo

e () Medio

e ()Bajo

e () Muy bajo

2. La actitud del personal fue amable y mostraron disposicién para ayudar en todo momento.

e () Muy alto
e ()Alo

e () Medio

e ()Bajo

e () Muy bajo

3. El personal resolvié de manera rapida y efectiva sus inquietudes o necesidades.

e () Muy alto
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() Alto

() Medio

() Bajo

() Muy bajo

Siempre hubo disponibilidad de personal para atender sus consultas.
() Muy alto

() Alto

() Medio

() Bajo

() Muy bajo

Il. Evaluacién de las Instalaciones y Seguridad

5.

Las instalaciones del hotel cumplen con sus expectativas en términos de limpieza y
mantenimiento.

() Muy alto
() Alto

() Medio

() Bajo

() Muy bajo
La comodidad y ambientacién de la habitacién contribuyeron a una experiencia satisfactoria.
() Muy alto
() Alto

() Medio

() Bajo

() Muy bajo

¢,Como calificaria la seguridad y proteccion de sus datos personales y financieros durante su
estancia (check-in, check-out y pagos)?

() Muy alto
() Alto

() Medio
() Bajo

() Muy bajo
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¢Considera que su habitacién contaba con condiciones adecuadas de higiene, ventilacién y
confort?

() Muy alto
() Alto

() Medio
() Bajo

() Muy bajo

[ll. Organizacion del Servicio y Gestion de Calidad

9.

El tiempo de respuesta ante solicitudes o inconvenientes fue satisfactorio.
() Muy alto

() Alto

() Medio

() Bajo

() Muy bajo

. ¢Se sinti6 seguro/a consumiendo los alimentos y bebidas del hotel en términos de higiene y

calidad?

() Muy alto
() Alto

() Medio
() Bajo

() Muy bajo

. El hotel cuenta con un sistema eficiente de gestién de calidad que garantiza una experiencia

satisfactoria.
() Muy alto
() Alto

() Medio

() Bajo

() Muy bajo

. ¢Percibio alguna mejora en la calidad del servicio en comparacién con otras experiencias

previas en el hotel (si ha sido huésped antes)?
() Si, ha mejorado mucho

() Si, ha mejorado un poco



e () Se mantiene igual

e () Haempeorado
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IV. Satisfaccion General y Fidelizacion
13. ¢Volveria a hospedarse en el hotel?
e ()Si
e ()No
e () Probablemente
14. ¢ Recomendaria este hotel a familiares o amigos?
e ()Si
e ()No
e () Probablemente

9.5. ANEXOE

Resultados de las encuestas, realizadas en Google

1L Evaluacson del Personal (Servicio y Atencic

v 6. La sctitud del personal fue amable y mostr -

5. €] personal del hotel proyects una imagen |

S Entre 35y 44 afios Ecustoriano Negocios No e »
Entre 18 y 24 afics Estadoundense Turiger s Muy st Ao
Mas de Estadoundense wrismo Moy ako Moy sito
Més de 55 afics Estadoundenze Turismo Muy ako
2 4 ahos Estedoundente Turismo Alto

5 & y 34 afos Estadoundense Turisen Moy alto
E y 44 siios Ecustoneno Turismo Muy slo

S  Entre 23y 34 afios owo Turismo ] Muy sito ,

No Alto (X
or s Alto Med:
otro ~ Medo Alto
Turism. Alte A
otro Alte Alto
tro N Alto A
Turisen: Moy shto Al
Est " Otre ~ Alto Al
Entre 35 y 44 afios Estadoundense otro No Alto Alto
Entre 45 y 54 afos Ecuatonano Negocos No Alto Al
Entre 18 y 24 afos Ecustorans otro No Alto Alto
Entre 25y 34 afios Ecustonanc oo Al A
S  Entre 45y 54 ahos Ecustorianc Negocios No Alt Al
Entre 35y 44 aftos Estedoundense wrismo Muy shto Muy sho
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9.6. ANEXOF
Consulta de costos para las propuestas realizadas

25 protor.com.ec & @& & 2

PRGTOR

098-030-8189 whatsapp
g Mobility

098-925-9688 carla@protor.net 098-910-0228-luigi@protor.net
Tarjetas de credito: 6 meses diferido sin intereses

Elevadores de Plataforma para Sillas de Ruedas  Orugas Salvaescaleras  Sillas Salva Escaleras  Mantenimiento

Protor Mobility le ofrece en Ecuador, equipos de ayuda para personas de movilidad reducida, minusvalidos o discapacitados, de manera que puedan subir y
bajar las escaleras, tanto en el interior u exterior de su casa, como en edificios publicos.

SILLA SALVAESCALERAS RECTA MARCA ACORN MODELO A130 SUPERGLIDE
USD $ 2650.- + IVA Instalada en Gquil
PRECIOS + IVA

AMPLIO STOCK, ENTREGA INMEDIATA MIENTRAS DURE EL INVENTARIO
INSTALACIONES EN EL RESTO DEL PAIS ENTRE 3 Y 10 DIAS A COSTO ADICIONAL

ESES-  Cuentay

damazon ® E’;L':rd:r Todos »  equipos de sonido WIFI como Sonos o Bose Hols, ldem:

onea QIO CINE e Casa T ootias 1 oarras ae Sonao

Bose Barra de sonido inteligente Dolby Atmos, altavoz de

— barra de sonido Bluetooth con control de voz y Amazon

} Alexa integrado, funciona con capacidades de Google
Assistant, color negro

E Visita la tienda de Bose
1M

(£

No puede enviarse este producto al punto de entrega seleccionado. Selecciona un

|' 4.1 #ededeke s v 288 calificaciones | Buscar en esta pagina
| punto de entrega diferente.

6 VIDEOS

Marca Bose

Tecnologia de Bluetooth
conectividad

Modo de salida de audio  Envolvente

Tipo de montaje Montaje en estanteria

Material Materiales de alta calidad (probablemente recinto de metal o plstico de alta
calidad, conductores de polipropileno o aluminio)

€ o C % amazoncom/s?k=ALEXA+QUINTA+GENERACION&: mk es US=AMAZON&icrid=35XI9T2CFBHMS&sprefix=alexa+quinta+generacion%2Caps%2C5768ref=nb s.. ¥ K2 z

dillaz0Nl g ° Todos »  ALEXA QUINTA GENERACION Q ety

1216 de 142 resultados para "ALEXA QUINTA GENERACION"

Opiniones de los clientes Resultados

Tk kK omés Consulta cada pagina del producto para ver otras opciones de compra.

Precio
$68-$125 y mds

o—o-

Echo Dot (5.2 generacion, modelo de 2022) | version internacional con adaptador de
corriente (15 W) de Estados Unidos | Parlante inteligente con Alexa | Carbon

*kk kv 788
50+ comprados el mes pasado

Condicion US$4999
Nuevo No disponible por el momento.
Departamento

Agregar al carrito

Parlantes Inteligentes




