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RESUMEN

La presente investigacion tiene como propdsito analizar el proceso administrativo y
su relacion con la calidad de servicio para el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn
basdndose en la teoria cldsica y neocldsica de la administracién con sus respectivas
dimensiones como la planeacion, organizacion, direccidon y confrol; asi como el
modelo Servqual con sus diferentes componentes como la fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles; para ello, se tomd en consideraciéon al
enfoque cuantitativo bajo una modalidad no experimental, ademds, hubo la
necesidad de implementar diferentes tipos de investigacidn como la bibliografica,
exploratoria, descriptiva y correlacional; lo cual permitié la recopilacién de
informacion por medio de cuestionarios estructurados aplicados a la poblaciéon de 10
gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn, asi como a una muestra de 244
clientes frecuentes de dichos establecimientos. La informacion analizada arrojo
resultados como que la mayor puntuacidon se encuentra en una planificacion
pensada en el bienestar del cliente desde la perspectiva de los gerentes; ademds,
los clientes le dan mayor valor a la preocupacién de la administracion por obtener
resultados positivos con ayuda del equipamiento, infraestructura y talento humano;
por ofro lado, conforme a las expectativas de los gerentes y las percepciones de 1os
clientes frecuentes, la calidad del servicio de forma general tiene una tendencia
positiva sobre los diferentes componentes de esta variable; finalmente, en base a la
correlacion de Pearson de 0,71 se puede afirmar que existe una relacion directa
indicando que la gestion administrativa influye en gran medida en la calidad del
servicio de los hoteles de Tulcdn.

Palabras clave: Proceso administrativo, calidad del servicio, sector hotelero.
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ABSTRACT

The purpose of thisresearch is to analyze the administrative process and its relationship
with the quality of service for the hotel sector in Tulcdn city based on the classical and
neoclassical theory of administration with its respective dimensions such as planning,
organization, direction, and control; also, the Servqual model with its different
components such as reliability, sensitivity, security, empathy, and tangible elements.
To this effect, the quantitative approach was taken into consideration under a non-
experimental modality; in addition, there was the need to implement different types
of research such as bibliographic, exploratory, descriptive, and correlational. This
allowed the data collection through structured questionnaires applied to the
population of 10 hotel managers in Tulcdn city as well as a sample of 244 frequent
customers of such establishments. The analyzed data yielded results such as the
highest score found in a plan designed for the client's well-being from the managers’
perspective; besides, clients give greater value to the administration’s concern to
obtain positive results with the help of equipment, infrastructure, and human talent.
Furthermore, according to the expectations of managers and the perceptions of
frequent customers, the quality of service in general has a positive tfrend on the
different components of this variable. Finally, based on the Pearson correlation of 0.71,
it can be asserted that there is a direct relationship demonstrating that administrative
management greatly influences the quality of service in Tulcan hotels.

Keywords: administrative process, quality of service, hotel sector.
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INTRODUCCION

En la actualidad la calidad del servicio se ha vuelto una prioridad para las empresas,
no obstante, el proceso administrativo empirico adquirido a través de la experiencia
que tienen muchas empresas en especial el sector hotelero ecuatoriano impide
establecer objetivos estratégicos enfocados a la calidad del servicio; por esta razén,
esta investigacion tiene el propdsito de analizar el proceso administrativo y su relacién
con la calidad de servicio para el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn; es asi que
la estructura de este trabajo consta de 7 capitulos los cuales se detallan a

continuacion:

En el capitulo | se describe la problemdtica encontrada para el tema de
investigacion, siendo en este caso la inadecuada gestion administrativa que llevan
los hoteles de la ciudad de Tulcdn lo que ha generado una baja calidad del servicio
de estos establecimientos; en base a ello, se menciona la justificacion, los objetivos y

las preguntas de investigacion en las que se basa el desarrollo de este trabajo.

El capitulo Il indican las investigaciones y autores que sustentan las variables de
estudio; en este caso la fundamentacion tedrica esta basada en la teoria cldsica y
neocldsica de la administracién con sus principales representantes Henry Fayol y Peter
Druker respectivamente, para establecer el proceso administrativo; por otro lado, se
tomd como referencia a la Trilogia de Juran como punto de partida para la
implementacién del modelo Servqual en cuanto a la estructura metodolégica de la

variable calidad del servicio.

El capitulo Il muestra el diseho metodoldgico el cual toma un enfoque cuantitativo,
bajo una modalidad no experimental e investigaciones de fipo bibliografica,
exploratoria, descriptiva y correlacional; ademdas, se utilizé un método deductivo y se
aplicaron instrumentos con una medicién en escala de Llikert aplicados a la
poblacién de gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn y a una muestra de 244

clientes.

En el capitulo IV se presentan los resultados encontrados de la investigacion; el cual
arrojé que el proceso administrativo de los hoteles de la ciudad de Tulcdn a pesar de

llevar a cabo una gestion administrativa bajo un enfoque desarrollado en base a la

13



experiencia ha podido generar resultados positivos denfro del mercado; por otfro
lado, la calidad del servicio evaluado a través del modelo Servqual conforme a las
expectativas de los gerentes y las percepciones de los clientes frecuentes de forma
general tiene una tendencia positiva sobre los diferentes componentes de la calidad
del servicio; finalmente, la relacidon que tienen los procesos administrativos con la
calidad del servicio de los hoteles de la ciudad de Tulcdn se da de forma positiva
como lo indica la correlaciéon de Pearson con un indice de 0,71 cercano a 1, por lo
que, se puede afirmar que existe una relacion directa demostrando que la gestion
administrativa influye en gran medida en la calidad del servicio que tienen los hoteles

de la ciudad de Tulcdn.

El capitulo V presenta las conclusiones a las que se llegd después del andlisis de los
principales hallazgos encontrados en el desarrollo de la investigacion y las
recomendaciones pertinentes dirigidas a la gerencia de los hoteles de la ciudad de
Tulcdn en cuanto al proceso administrativo, asi como a la calidad del servicio que
estos establecimientos ofertan. Finalmente, los capitulos VI y VII muestran Ia
bibliografia y los anexos necesarios para sustentar la informacion presentada en el

presente trabajo.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad del servicio se ha convertido en una prioridad para multiples empresas a
nivel mundial, esto debido a las ventajas que trae consigo siempre y cuando exista
un adecuado proceso administrativo; pese a ser un concepto importante las
empresas dedicadas a prestar servicios en América Latina estdn apegadas a una
gestion tfradicional y no disponen de procesos administrativos que permitan ofertar
dicha calidad (Mulder, 2018). Dentro de las empresas de servicios se encuentra
ubicado el sector hotelero, donde la calidad del servicio representa un elemento
diferenciador de la competencia y un punto a favor para brindar satisfaccion a los
clientes; sin embargo, las grandes cadenas hoteleras son las Unicas que se han
esforzado por implementar procesos administrativos que garanticen la calidad del
servicio (IHCS, 2021).

En el caso de Ecuador el sector hotelero se encuentra anclado con el turismo y aporta
de forma significativa al PIB nacional con 2.2% ubicdndose entre las actividades
econdmicas de mayor relevancia (Sadnchez y Vayas, 2020). Aungue el sector como
tal ha presentado un crecimiento en los Ultimos anos gracias a los grandes hoteles
localizados en ciudades como Quito, Cuenca y Guayaquil, también existen aquellos
de menor magnitud que presentan algunas deficiencias en la calidad del servicio,
esto implica la existencia de falencias en los procesos administrativos debido a que
los clientes tienen expectativas y exigencias que no se llegan a cumplir (Ayon et al.,
2021).

Entre las provincias que conforman el territorio nacional se encuentra Carchi, donde
el sector hotelero no ha logrado aprovechar su potencial al no implementar nuevas
estrategias para garantizar un servicio de calidad (Carapaz y Chulde, 2019); en este
contexto se encuentra la ciudad de Tulcdn donde el sector hotelero estd
conformado por 21 establecimientos divididos en hoteles y hostales, donde la gestion
administrativa se realiza de forma empirica, es decir, no se ejecuta con certeza los
diferentes procesos de tal forma que el cliente perciba un servicio de calidad,

ademds, se desconoce la brecha existente entre la calidad servida y percibida
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(Benavides, 2019). Con lo expuesto se puede ratificar la importancia de conocer los
procesos administrativos en relacién con la calidad del servicio, esto permite
identificar falencias e implementar nuevas estrategias. Cabe recalcar que, dentro de
los establecimientos objetos de estudio se encontrd que muchos de estos tienen
falencias en las diferentes etapas del proceso administrativo como la planeacién,
organizacion, direccion y confrol; no obstante, existen hoteles que presentan
dificultades en todo el proceso administrativo en general como son: Lumar, San
Miguel, Park, y Machado; los cuales corroboran llevar a cabo una administracion de

forma empirica.

Por lo tanto, de no realizarse esta investigacion, los propietarios o administradores de
los hoteles de la ciudad de Tulcdn no tendrdn un diagndstico para el desarrollo de
planes estratégicos basados en un adecuado proceso administrativo y su relacion
con la calidad del servicio que les permita mejorar dicha calidad para sus clientes

frecuentes.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
5CoOmo influye el proceso administrativo en la calidad de servicio ofertado por el

sector hotelero de la ciudad de Tulcdne

1.3. JUSTIFICACION

La pertinencia de analizar el proceso administrativo y la calidad de servicio que
actualmente se lleva a cabo en el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn tiene como
fundamento apoyar a las empresas de servicios a nivel cantonal, al identificar el
problema existente se pueden establecer lineamientos para dar una solucidn

oportuna y mejorar el comportamiento de este importante sector econdmico.

Por ofra parte, la investigacion es importante porque es un punto de partida para
vincular la academia con la empresa; en este contexto la universidad puede
implementar programas de capacitacion en el drea administrativa a los responsables
de los establecimientos de alojamiento, esto con el propdsito de mejorar los diferentes

procesos administrativos y con ello la calidad del servicio ofertado a los clientes.

La investigacion tiene como beneficiarios directos a los gerentes de los
establecimientos de hospedaje, quienes pueden adoptar estrategias para mejorar

cada uno de los procesos administrativos; esto a la vez puede traer consigo grandes
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ventajas como la satisfaccion y lealtad de los clientes, que a la vez se reflejara en los

niveles de ingresos de los establecimientos en mencion.

Finalmente, este trabajo contribuye con el objetivo 1 del eje econdmico del Plan de
Creacion de Oportunidades 2021 — 2025, el cual tiene como propdsito “Incrementar
y fomentar, de manera inclusiva, las oportunidades de empleo y las condiciones
laborales”; pues a través de este trabajo se pretende mejorar el desarrollo empresarial
mediante el proceso administrativo y la mejora continua de la calidad del servicio lo

cual permite la generacion de empleo.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Analizar el proceso administrativo y su relacidon con la calidad de servicio para el

sector hotelero de la ciudad de Tulcdn.

1.4.2. Objetivos Especificos
e Redlizar un diagnoéstico basado en la valoracidon de los procesos
administrativos en referencia a las percepciones tanto de los gerentes como
de los clientes de los hoteles de la ciudad de Tulcan.
e Evaluar la calidad de servicio utilizando el método Servqual en los hoteles de
la ciudad de Tulcan.
e Identificar la relacion existente entre el proceso administrativo y la calidad de

servicio de los hoteles de Tulcdn.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3Cudl es la situacion actual del proceso administrativo de los hoteles de la
ciudad de Tulcdn en base a las percepciones de los gerentes y los clientes de
estos establecimientos?

e 5COmo estd valorada la calidad de los servicios de los hoteles de la ciudad de
Tulcdn en base al modelo Servgual?

e 3Qué relacion fienen los procesos administrativos con la calidad de servicios

de los hoteles de la ciudad de Tulcane
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En este apartado se hace referencia a los trabajos académicos relacionados con las
dos variables de estudio que son el proceso administrativo y calidad del servicio, los

cuales aportan de forma significativa al presente trabajo de investigacioén:

Se considera la investigaciéon denominada “La oferta hotelera y la calidad del servicio
de la ciudad de Tulcan en el primer trimestre del 2019", realizada por Benavides (2019)
con el objetivo de determinar la oferta y la calidad del servicio hotelero con base en
las dimensiones del modelo Servqual, el estudio se apoyd en un enfoque cualitativo
basado en las percepciones de los clientes de los hoteles. Una vez finalizado el
proceso de investigacién el autor concluye que a nivel cantonal aun existen
deficiencias en la calidad del servicio. Esta informacion permite identificar el
problema existente en la ciudad de Tulcdn referente a la calidad del servicio y la
necesidad de conocer la calidad percibida como medida para implementar

estrategias que mejoren la gestion.

Por ofrolado, se toma en consideracion ala investigacion desarrollada por Ferndndez
(2018) que lleva por nombre *Andlisis de los procesos administrativos del sector
hotelero del canton Eloy Alfaro, Esmeraldas — Ecuador™; este frabajo se realizd con el
objetivo de analizar los procesos administrativos del sector hotelero del cantén antes
mencionado basdndose en las perspectivas metodoldgicas de la teoria cldsica y
neocldsica de la administracion la cual indica a través de los anos al denominado
ciclo de la administracién con sus diferentes dimensiones tales como: la planeacion,
organizacion, direccion y control; adaptando este proceso al sector hotelero; el
principal aporte que tiene este trabajo son las caracteristicas de la gestion
administrativa que ejecutan los hoteles del sector turistico ecuatoriano enfocdndose
en el cantdn Eloy Alfaro, el cual muestra que el trabajo desarrollado en el drea
administrativa no es muy eficiente, a pesar que desarrolla de manera empirica el
funcionamiento del hotel, podria estar mejor administrado, si los procesos fueran

perfeccionados y realizados por personas mds cualificadas.
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Un trabajo importante es el articulo cientifico “Evaluacion de la calidad de servicio
percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdd” de autoria de Duque vy
Palacios (2017), el cudl fue realizado con el propdsito de conocer la percepcion de
la calidad del servicio que tienen los clientes de los hoteles de la ciudad, para ello se
utilizé una metodologia basada en cinco dimensiones que corresponden al modelo
Servqual a fravés de la aplicacion de encuestas. Una vez finalizado el trabajo de
investigacion los autores concluyen que el servicio hotelero analizado requiere
mejoras y es un campo potencial para la investigaciéon y la planeacién estratégica
con enfoque en la calidad percibida. Tanto los directivos como el personal de trabajo
requieren elevar sus capacidades y conocimiento del servicio para asi mejorar los
aspectos mas criticos. De este importante trabajo se retoma el diseno metodoldgico
y sobre todo la relevancia que tiene estudiar la calidad del servicio como medida

para adoptar estrategias.

También se hace referencia al trabajo de Munoz (2017), titulado “Andlisis de la
calidad del servicio del Hotel Perla Verde de la Ciudad De Esmeraldas” que tuvo
como objetivo analizar la calidad del servicio, ademds, se pudo diagnosticar o de
auscultar las debilidades o deficiencias que mantienen los procesos administrativos
en el Hotel Perla Verde, los cuales impiden desarrollar una gestion calidad en cada
una de sus dreas, repercutiendo colateralmente en la atencidn vy servicio al cliente
que visita asiduamente. La investigacion tuvo apoyo en el método descriptivo vy
exploratorio; con este estudio se identifica que los procesos administrativos tienen
gran influencia en la calidad de servicio y por ello es importante hacer un adecuado
andlisis que permita identfificar las deficiencias de la gestion para adoptar estrategias

y medidas correctivas.
2.2. MARCO TEORICO

La calidad del servicio ofertado al cliente es una parte fundamental para que se
garantice la rentabilidad y éxito empresarial; ademds, este contribuye con la
fidelidad que los clientes fienen hacia un producto o empresa en particular y vuelve

a la organizacién mdas competitiva dentro del mercado actual.

Para la fundamentacion de la variable independiente (proceso administrativo) se
toma en consideracion a la teoria cldsica y neocldsica de la administraciéon con sus

principales representantes Henry Fayol y Peter Druker respectivamente, como base
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para especificar el proceso administrativo y sus diferentes dimensiones; en el caso de
la variable dependiente (calidad del servicio) se tomd como referencia a la Trilogia
de Juran como punto de partida para la implementacién del modelo Servqual para

la estructura metodoldgica esta variable de estudio.

2.2.1. Proceso administrativo

Para hacer un andlisis apropiado con respecto al proceso administrativo se parte de
la teoria clasica de la administracién con su principal representante Henry Fayol en su
publicacién denominada Administracion Industrial y General del ano 1916, en este
importante trabajo se plantean los componentes del proceso administrativo, como la

planeacién, organizacion, direccién y control.

Estos componentes han sido desarrollados a mayor profundidad dentro de la teoria
neocldsica de la administracion la cual tuvo auge entre los anos 1930 hasta 1984 con
su principal representante Peter Druker; el principal aporte de esta escuela fue la
generaciéon del concepto de administracion por objetivos, el cual aunrige y se tiene
en cuenta en la mayoria de las grandes organizaciones en el mundo. Este es un
proceso dindmico en el que todos los niveles de la empresa (gerentes, principales y
empleados) identifican objetivos, los definen y distribuyen las tareas respecto a estas
con base en estrategias de cumplimiento (Salazar, 2018); sobre esto se menciona la
importancia que tiene el proceso administrativo y las diferentes actividades que en

este se realizan para el correcto desempeno de dichas estrategias.

VRN
Proceso de
Administracion

o
A N =N =N

Planeacion Organizacion Direccién Control
N N N N

Figura 1. Componentes del proceso administrativo
Fuente: (Aimanza, Calderéon y Vargas, 2018)

Actualmente la administracidon ha evolucionado conforme los cambios del entorno

empresarial, sin embargo, estos cuatro componentes se han considerado por
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generaciones pues son indispensables para el buen funcionamiento de cualquier tipo
de empresa. Cabe resaltar que son los directivos quienes se encargan de que cada
componente tenga un buen funcionamiento y que se tfraduzca en eficiencia. Por otra

parte, es importante profundizar en cada uno de ellos para conocer su importancia.

2.2.2. Planeacion

La planeacion “se ha convertido en una herramienta de indiscutible aplicacion para
la administracion, en la actualidad se constituye en elemento clave para el desarrollo
empresarial” (Gonzdles y Rodriguez, 2019). La planeacién se traduce como un
proceso explicito para plantear objetivos, generar y evaluar estrategias, ademads,
debe tener base en la experiencia y un conocimiento profundo sobre la empresa. De

acuerdo con Ander-Egg (2017), planificar es:

La accidon consistente en utilizar un conjunto de procedimientos mediante los
cuales se infroduce una mayor racionalidad y organizacioén, es un conjunto de
actividades y acciones articuladas entre si que, previsto anticipadamente,
tiene el propdsito de influir en el curso de determinados acontecimientos, con
el fin de alcanzar situacién una elegida como deseable, mediante el uso de

medios eficientes y recursos escasos o limitados (p.25).

Del drea administrativa depende que este importante componente se convierta en
una propuesta de desarrollo competitivo y asegure la sostenibilidad de la empresa.
Ademds, se debe puntualizar que la planeacidn tiene diferentes niveles, en primera
instancia se encuentra el nivel estratégico, donde la planificacién es mdas amplia y
abarca a la organizacion entera, seguido se encuentra el nivel tdctico que debe
abarcar cada departamento, por Ultimo, se encuentra el nivel operacional que hace

énfasis en cada tarea o actividad especifica (Chiavenato y Sapiro, 2017, p.28).

2.2.3. Organizacion

Desde una perspectiva sencilla “la organizacién permite estructurar tanto los recursos
materiales como humanos para alcanzar los objetivos” (Barreno, 2019). De este
componente se desprende la distribucién del trabajo entre el grupo, sin embargo,
para cumplir con su propdsito se necesitan cumplir ciertos aspectos que en palabras
de Blandez (2016), son:

e Diseno de tareas y puestos
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e Designar alas personas iddneas para ocupar los puestos
e La estructura de la organizacion

e Los métodos y procedimientos que se emplearan.

La organizacion se considera como el segundo momento del proceso administrativo,
por ello debe adaptarse a las necesidades requeridas que permitan cumplir con los
propodsitos de la planeacion. Como parte del proceso administrativo, la organizacion
“constituye la etapa que se refiere a la estructuracién de la organizacion y a todas
las actividades y tareas, que, de acuerdo con los planes preestablecidos, deban

ejecutarse” (Cano, 2017).

2.2.4. Direccidén

La direccidn, permite “dinamizar y guiar la organizaciéon haciendo confluir, mediante
la motivacion y el estimulo, los intereses personales con los de la organizacion en
funcion de un objetivo comun” (Barreno, 2019). Por otra parte, se debe puntualizar
que la direccidén se encarga de canalizar los esfuerzos del talento humano en todos

los niveles de la empresa para lograr los resultados esperados.

Entre las principales tareas del componente de direccién se encuentran: dirigir el
talento humano, definir un estilo de direccidon adecuado que responda a las
necesidades de la empresa, orientar el cambio de las personas y apegarlo a la
filosofia empresarial; determinar estrategias para dar solucién oportuna a posibles

problemas, asi como también la toma acertada de decisiones (Blandez, 2016).

Se debe enfatizar en que la direccion se convierte en la “pieza complementaria del
engranaje para la operatividad de la empresa. Es precisamente la funcién de la
direccion la que orienta la ejecucion de los planes y programas que conducen al

cumplimiento de la mision organizacional” (Cano, 2017, p.74).

2.2.5. Control

Una vez que se lleva a cabo la planificacién, organizacion y direccidn se encuentra
el componente de conftrol, este consiste en la “revision de lo planeado y logrado;
implica para ello determinar las actividades que necesitan ser controladas, asi como
también los medios de conftrol que se emplearan” (Blandez, 2016). El control como
parte del proceso administrativo resulta crucial para la empresa, siempre y cuando

se redlice de forma constante.
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El control permite que los propdsitos y politicas de una empresa se cumplan, para ello,
los recursos disponibles deben ser administrados adecuadamente en términos de
eficacia y eficiencia; en palabras de Cano (2017) las actividades que se deben llevar

a cabo como parte del control son:

e La disminuciéon de posibilidades de errores e irregularidades.
e La obtencién de informacién correcta, segura y oportuna.
e La verificacion del cumplimiento de las politicas y objetivos.

e La proteccion de los bienes de una entidad (p.106).

2.2.6. Calidad del servicio

Es importante senalar que la calidad del servicio “no es solo un diferencial
competifivo, sino un elemento de exirema importancia para las relaciones
comerciales; eso porque una mala experiencia puede afectar negativamente los
procesos de compra y venta, ademds de perjudicar la fidelizacién del contacto”
(Cardozo, 2021).

Para este importante termino, se hace referencia a la propuesta tedrica de Joseph
Juran, quien indica que la calidad es el comportamiento del producto, es decir, “ver
como el cliente se va adecuando a su uso, también es la ausencia de los defectos
como: cero deficiencias, retrasos al momento de realizar entregas, fallos durante la
prestacion del servicio y que los contfratos de ventas sean cancelados” (Saldana,
2019). Para Juran, la calidad se logra a través de la responsabilidad compartida entre
el nivel operativo y gerencial, para ello propone algunos principios tal como se

detalla:
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Figura 2. Principios de calidad
Fuente: (Barrios, 2018)

Estos principios se han consolidado actualmente como la trilogia de Juran, donde la
planificacion, corresponde al diseno de productos o servicios que sean necesarios
para responder exitosamente a las expectativas del cliente. El segundo permite que
se cumplan los objetivos y se corrijan posibles desviaciones, cabe destacar que el
control esla esencia del proceso; por su parte la mejora ayuda a elevar los niveles de
calidad y requiere de aspectos como la infraestructura, las necesidades especificas

y la creacion de equipo responsable (Barrios, 2018).

2.2.7. ;Como medir la calidad del servicio?

La calidad es un tema que ha ganado relevancia debido a las grandes ventajas que
frae consigo para todo tipo de empresas, sobre todo para aquellas dedicadas a la
prestacion de servicios donde la interaccion entfre clientes y empresa es mds
frecuente. Para implementar el principio de mejora es primordial conocer la situacion
actual de la empresa y con ello tomar las medidas respectivas. Por ofra parte, se
debe indicar que preocuparse por la calidad en el servicio permite que las empresas
sean mdas competitivas y respondan a las expectativas del cliente, puesto que estos

se han vuelto mds exigentes (Barrios, 2018).

Debido alaimportancia que tiene la calidad del servicio, se han implementado varios
métodos prdcticos que permiten medirla partiendo de la satisfaccion del cliente; al
tratar el tema de satisfaccion, se refiere al juicio que una cliente hace del

“rendimiento percibido de un producto en relacion con las expectativas; si el
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rendimiento es menor que las expectativas, el cliente se siente decepcionado; si es
igual a las expectativas, el cliente estard satisfecho. Si las supera, el cliente estard

encantado” (Kotlery Keller, 2012, p.11).

Como parte de los métodos que sobresalen se encuentra el modelo SERVQUAL,
propuesto por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, este modelo se
ha consolidado como una herramienta de investigacion comercial, “que ayuda a
realizar la medicién de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes, y cémo ellos aprecian el servicio. Ademds, permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes” (Matsumoto, 2014). Son cinco las
dimensiones que conforman el modelo en mencidn, las cuales se presentan a

continuacion:

N
Modelo
SERVQUAL
N A~ A~ A~ |
Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Etaenrgiebr:g%s
N N S N NG

Figura 3. Dimensiones del Modelo SERVQUAL
Fuente: (Matsumoto, 2014).

En los siguientes parrafos se muestra de forma detallada en que consiste cada una
de las dimensiones expuestas como parte del modelo SERVQUAL para medir la

calidad del servicio conforme la satisfaccidon del cliente:

2.2.8. Fiabilidad

Es uno de los pilares para garantizar la calidad en el servicio, de manera especifica
esta dimension se refiere ala capacidad de realizar el servicio prometido, de manera
confiable y precisa (Canon y Rubio, 2018); para cumplir con esta dimension, el
establecimiento que presta el servicio debe tener algunos atributos como cumplir lo
prometido, tener interés por resolver los problemas que se presenten, realizar bien el
servicio desde |la primera vez, brindar el servicio en el menor fiempo posible y sobre

todo no cometer ningun tipo de error (Bustamante y Zerda, 2019).
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Al tratar el tema del sector hotelero, esta dimensidn permite al huésped percibir
credibilidad durante toda la prestacion del servicio, para lograrlo toda la informaciéon
proporcionada con anterioridad debe reflejarse en todos los aspectos (Rilo, 2018); por
otra parte, es necesario que todo el personal tenga la habilidad de prestar el servicio
prometido de forma cuidadosa, incluyendo puntualidad y profesionalismo para

brindar el servicio correcto desde el primer momento (Ilzaguirre, 2014).

2.2.9. Sensibilidad

Conrespecto ala sensibilidad, esta se fraduce como la disposicion de los empleados
para brindar un servicio rapido y ayudar a los clientes (Canon y Rubio, 2018); en esta
dimensién se deben tomar en cuenta aspectos como la oferta de un servicio rapido,
tener disposicidon para ayudar, nunca estar demasiado ocupados y comunicar
cuando se concluye el servicio (Bustamante y Zerda, 2019); todos estos aspectos se
llevan a cabo por los empleados, motivo por el cual se debe motivar en ellos una

cultura de servicio al cliente.

En el sector hotelero, se da cumplimiento a la dimensidn de sensibilidad cuando se
muestra “el deseo de ayudar a los huéspedes y servirles de forma rdpida; asimismo,
incluye la accesibilidad, es decir, la capacidad que tienen los clientes para entrar en
contacto con los empleados del hotel, y la facilidad con que lo logran” (lzaguirre,
2014); ademdas, el hotel debe asegurarse de que el cliente tenga diferentes vias de
comunicacion para conocer aspectos relevantes como sugerencias, quejas vy

reclamaciones; asi como también la solicitud de informacién (Rilo, 2018).

2.2.10. Seguridad

La seguridad por su parte, se refiere a la capacidad que tiene los empleados para
transmitir confianza, a través de la cortesia (Canon y Rubio, 2018); garantizar esta
dimensién requiere de la implementacidn de los siguientes atributos:
“comportamiento confiable de los empleados, clientes que se sientan seguros,
amabilidad por parte de los empleados y conocimientos suficientes para dar

respuesta a las necesidades del cliente (Bustamante y Zerda, 2019).

Los hoteles que quieran garantizar la seguridad deberdn reflejar un entero
conocimiento del servicio a prestar, ademds, implementar la cortesia como elemento
clave para transmitir confianza al turista. También es necesario que el hotel genere

sentimientos para que el huésped sienta que estd en buenas manos; esto serd el
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resultado del conocimiento y actitud adecuados por parte del personal (lzaguirre,
2014); es importante senalar que la seguridad en el sector hotelero durante la estadia
del huésped busca “que este se encuentre fuera de riesgos, peligros, incluso que se

presenten dudas sobre el servicio” (Rilo, 2018, p.13)

2.2.11. Empatia

En palabras sencillas, la empatia es la capacidad de brindar al cliente una atenciéon
personalizada (Canon y Rubio, 2018). Como parte de esta dimensiéon, el
establecimiento debe ofrecer una atenciéon individualizada, tener horarios de frabajo
para responder las necesidades de los clientes, tener empleados que se preocupen

por los clientes y comprendan sus necesidades (Bustamante y Zerda, 2019).

Con respecto al sector hotelero, esta dimension hace referencia al deseo de ayudar
a los huéspedes y atender sus necesidades de forma rdpida; como se menciond
anteriormente se pretende brindar una atencidn personalizada “que requiere de un
fuerte compromiso con el huésped y el conocimiento de sus caracteristicas vy
necesidades, asi como la creacion de un senfimiento de amistad” (Izaguirre, 2014).
Un aspecto importante para cumplir con esta dimension es la escucha activa de las
demandas que fiene el cliente, de esta forma se puede definir y satisfacer tales
demandas (Rilo, 2018).

2.2.12. Elementos tangibles

Por Ultimo, se encuentran los elementos tangibles que dan la apariencia fisica a las
instalaciones de la empresa, abarca desde la infraestructura hasta la apariencia del
personal (Canon y Rubio, 2018). Como parte de esta dimensidon se debe procurar
contar con "equipos de apariencia moderna, instalaciones visualmente atractivas,
empleados con apariencia pulcra y elementos materiales atractivos” (Bustamante y
Zerda, 2019, p.9).

Los elementos tangibles como parte del servicio hotelero juegan un papel crucial,
tanto la apariencia externa que atrae en inicio al cliente y la externa donde se lleva
a cabo la mayor parte del servicio deben ser novedosas y Unicas, es decir, que no
tengan grado de comparacion con la competencia; ademds, el personal juega un
rol fundamental pues su apariencia fisica también influye en las percepciones del

huésped (lzaguirre, 2014); los equipos utlizados fambién deben estar en
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concordancia con las necesidades tecnolégicas que exigen los clientes en la
actualidad (Rilo, 2018).

Es importante priorizar cada una de las dimensiones antes mencionadas para
garantizar que el servicio sea de calidad, por ello, es necesaria una adecuada
gestion que permita responder a las necesidades del cliente y superar sus
expectativas; ademds, resulta necesario ofertar un servicio de calidad porque estd
relacionado de forma directa con la experiencia de los clienteslo que “ayuda a crear
una imagen de marca y un crecimiento sostenible para las empresas en término de

valor” (Narvdez y Reinoso, 2020).

2.2.13. Sector Hotelero

Este importante sector estd comprendido por todos los establecimientos que brindan
el servicio de alojamiento, se ha constituido como un vector clave dentro de la
cadena de valor del sector turistico (Martinez, 2020); ademds, se debe enfatizar que
el sector ha ganado relevancia en los Ultimos anos, en un mundo globalizado se
constituye en un elemento clave para generar ingresos, empleo y ofros beneficios a
nivel mundial; el crecimiento de este sector es el resultado de los cambios sociales y
culturales, ademds, por la influencia de factores econdmicos, politicos y fecnoldgicos
(Canada y Murray, 2019).

Actualmente son multiples las cadenas hoteleras que buscan mejorar la calidad del
servicio como factor diferenciador; sin embargo, este sector tiene un
comportamiento variable en cada pais pues depende en gran medida del turismo;
para el caso de Ecuador, este sector ha tenido un crecimiento considerable debido
a su relacion directa con el potencial turistico, se puede mencionar que “produce un
significante flujo de ingresos econdmicos por la variacion de actividades
relacionadas con el sector, asi como la produccién de empleo tanto directo como
indirecto” (Aluisa, 2019).

Denftro del territorio ecuatoriano se encuentra la provincia del Carchi, cuya cabecera
cantonal es la ciudad de Tulcdn, dentro de esta se ha desarrollado el sector hotelero
que consta “de 21 establecimientos registrados en el Ministerio de Turismo,
clasificados entre hoteles y hostales, los cuales estdn dedicados a ofrecer el servicio

de alojamiento” (Benavides, 2019).
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lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque

Se manejo un enfoque de tipo cuantitativo, este paradigma de investigacion *“utiliza
la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el
andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”
(Herndndez, 2014, p.4); este trabajo adopta este enfoque debido a que se hace un
estudio del proceso administrativo de los hoteles de la ciudad de Tulcdn y su relacién

con la calidad del servicio que estos establecimientos ofertan.

Por estarazon, se foma en consideracion caracteristicas de andlisis cuantitativo como
la medicidon del proceso administrativo por medio de indicadores con la intencién de
conocer como influye dicho proceso en la calidad del servicio percibida por los
clientes frecuentes; aspectos que permiten considerar la recoleccidn de datos

numeéricos y tfratamiento de datos bajo un andlisis estadistico.
3.1.2. Modalidad

Dentro de esta investigacion fue necesario tomar en consideracion a la modalidad
no experimental; Herndndez (2014) menciona que “es aquella que se readliza sin
manipular deliberadamente variables y en la que sélo se observan los fendmenos en
su ambiente natural para después analizarlos” (p.152); en este caso, el propdsito es
recopilar informacion de las dimensiones del proceso administrativo de los hoteles de
la ciudad de Tulcdn y las caracteristicas de la calidad del servicio de estos

establecimientos con la infencidn de analizar la relacidon existente entre ellas.

3.1.3. Tipo de Investigacion
Para el desarrollo del presente frabajo hubo la necesidad de emplear los siguientes

tipos de investigacion:
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Investigacion bibliografia: Méndez (2008) menciona que se trata de “un
proceso mediante el cual recopilamos conceptos con el propdsito de obtener
un conocimiento sistematizado con el objetivo es procesar los escritos
principales de un tema particular” (p.16); este tipo de investigacién permitid
fundamentar tedricamente las variables de estudio por medio de diferentes
fuentes de informacidon como articulos cientificos, libros e investigaciones las
cuales sustentaron el desarrollo del presente frabagjo.

Investigacion exploratoria: Segun Herndndez (2014) esta investigacion sirve
para “familiarizarnos con fendmenos relativamente desconocidos, obtener
informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mds
completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos problemas,
identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para
investigaciones futuras, sugerir afirmaciones y postulados” (p.91); se ufilizd este
tipo de investigacion debido ala necesidad de recopilar informacion sobre las
caracteristicas principales del proceso administrativo de los hoteles de la
ciudad de Tulcdn y la calidad del servicio de los mismos.

Investigacion descriptiva: “Consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento™ (Arias, 2012, p.24); este fipo de investigacion permitio
precisar el proceso administrativo llevado a cabo en el sector hotelero de
Tulcdn, asi como especificar los aspectos que intervienen en la calidad del
servicio que ofertan estos establecimientos.

Investigacion correlacional: Este es un estudio que fiene como objetivo evaluar
la relacion entre dos o mdas categorias, variables o conceptos, que ocurren en
un contexto dado; los estudios de correlacion cuantitativa calculan la fuerza
de la relaciéon entre estas dos o mds variables (Herndndez, 2014); con ello, se
pudo conocer el comportamiento de la variable independiente (proceso
administrativo) en relacién con la variable dependiente (calidad del servicio)

en cuanto al sector hotelero de la ciudad de Tulcdn.



3.2. HIPOTESIS

HO: El proceso administrativo no incide en la calidad del servicio del sector hotelero

de la ciudad de Tulcan.

H1: El proceso administrativo incide en la calidad del servicio del sector hotelero de

la ciudad de Tulcdn.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Proceso administrativo: Puede definirse como el conjunto de actividades y tareas las

cuales permiten alcanzar los objetivos propuestos por las organizaciones publicas o

privadas, dicho proceso puede clasificarse en: planeacion, organizaciéon, direccion y

control.

Calidad de servicio: Consiste en enriquecer el producto o servicio con la intencion de

cumplir las expectativas de los clientes, alcanzando su satisfaccion.

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variable Dimensidon

Indicadores

Técnica

Instrumento

Planeacioén

Planificacion
Estrategias para un
servicio de calidad
Obtencidn de
resultados

Organizacion

VI: Proceso

Diseno de estructuras y
procesos

Organizacion de
funciones y
responsabilidades

administrativo

Direccidn

Liderazgo

Relaciones con el
huésped
Personal motivado

Control

Evaluacion de
resultados

Correccioén de errores

Mejora continua

Encuesta

Cuestionario

VD: Calidad

. Fiabilidad
de servicio

Cumplimiento de
promesas

Interés en la resolucion
de problemas

Encuesta

Cuestionario
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Desempeno del
servicio de atencién
Desempeno de
acuerdo al  plazo
prometido

Nivel de error

Sensibilidad

Personal comunicativo
con respecto a la
ejecucion de servicios

Eficiencia del personal

Colaboracion del
personal

Personal informado

Seguridad

Transmision de
confianza

Clientes seguros con su
proveedor

Personal amable

Formacion y
conocimiento del
personal

Empatia

Atencion
individualizada al
cliente

Atencion de acuerdo
al horario

Atencion
personalizada
Preocupacion por los
intereses del cliente
Comprension de
necesidades del
cliente

Elementos
tangibles

Equipamiento de
aspecto moderno
Instalaciones fisicas
atractivas

Apariencia del
personal

Equipos y materiales
adecuados para el
cliente
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Método deductivo

La investigacién deductiva “comienza con la teoria, y de ésta se derivan expresiones
l6gicas denominadas hipdtesis que el investigador somete a prueba” (Herndndez,
2014, p.6); es asi que, en este estudio se utiliza este método debido a que se realiza
un andlisis que va de lo general a lo especifico, es decir, se basa en fundamentos
tedricos que sustentan el proceso de administracion y la calidad del servicio; con la
intencién de recopilar informacion tanto primaria como secundaria la cual permita
conocer la relacién existente entre las variables de estudio dentro del sector hotelero

de la ciudad de Tulcan.
3.4.2. ANALISIS ESTADISTICO
3.4.2.1. Poblacién y muestra

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron dos poblaciones; la primera
conformada por el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn considerado a los hoteles
registrados en el catastro de establecimientos turisticos de la provincia del Carchi
(2021) proporcionada por el Servicio de Rentas Internas (SRI), el cual indica a los
siguientes hoteles: Flor de los Andes, Palacio Imperial, Lumar, Comfort, Torres de Oro,
Espindola, San Miguel, Park, Machado y Golden Coral; dando un total de 10
establecimientos dedicados a brindar el servicio de alojamiento. Cabe recalcar que
el sector estd conformado por hoteles y hostales, pero se tomd en consideracion
Unicamente a los hoteles debido a que los hostales estdn enfocados en brindar un

servicio un tanto diferente, porlo que, sus objetivos estratégicos difieren de los hoteles.

Por ofro lado, segun el modelo Servqual la calidad del servicio debe ser interpretada
bajo los puntos de vista tanto de los ofertantes como de demandantes, por ello, se
considera a la segunda poblacién conformada por los clientes de los hoteles de la
ciudad de Tulcdn, tomando como referencia al nUmero de plazas de cada uno de

los establecimientos dando un total de 665 clientes.

Para este caso, hubo la necesidad de obtener una muestra a través de un muestreo
probabilistico, segun Herndndez (2014) dentro de este tipo de muestreo “todos los

elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la
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muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamano de
la muestra”; es decir, los clientes que forman parte de la muestra fueron elegidos por
medio de una seleccidén aleatoria con un nivel de confianza del 95%, un error muestral
de 5% y una probabilidad de éxito del 50%.

Formula

_ N.z%.p.q
(N —-1)e? +z2%.p.q

n

Donde:

e n=Tamano de la muestra
e N =Poblacion o universo

e z=Nivel de confianza

e p = Probabilidad a favor

e = Probabilidad en contra

e ¢ = Error muestral

Cdlculo

~ 665.(1,96)2 (0,5). (0,5)
" =665 — 1). (0,05)2 + (1,96)2.(0,5). (0,5)

638,67

= 243,77 = 244
2,62 3

n

Por lo tanto, el tamano de la muestra es de 244 clientes los cuales fueron distribuidos

de la siguiente manera:

Tabla 2. Distribucién de la muestra segun la capacidad hotelera

Hoteles N° Plazas Porcentaje N° Encuestas

FLOR DE LOS ANDES 54 8% 20
PALACIO IMPERIAL 76 11% 28
LUMAR 147 22% 54
COMFORT 58 9% 21

TORRES DE ORO 60 9% 22
ESPINDOLA 63 9% 23
SAN MIGUEL 75 11% 28
PARK 46 7% 17
MACHADO 28 4% 10
GOLDEN CORAL 58 9% 21

Total 665 100% 244
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Como se puede observar, una vez contabilizado el total de plazas de los diferentes
hoteles de la ciudad de Tulcdn, se pudo calcular el porcentaje de plazas y con el
valor muestral de 244 unidades de andlisis, se pudo obtener una proporcion de

clientes para cada establecimiento.
3.4.2.2. Técnicas e instrumentos

La técnica utilizada para la recoleccion de la informacion primaria es la encuesta
con su respectivo insfrumento como es el cuestionario, dichos instrumentos fueron
desarrollados en base a las variables de estudio, por un lado, se consideraron a las
dimensiones del proceso administrativo (planeacién, organizacion, direcciéon vy
control) planteado desde la teoria cldsica y neocldsica; ademds, se toma en cuenta
al modelo Servqual, el cual consta de cinco dimensiones (fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles) para el desarrollo del cuestionario
estructurado. La encuesta fue aplicada tanto a la poblacidén de gerentes de los
hoteles de la ciudad de Tulcdn como a la muestra de clientes de los establecimientos

antes mencionados.
3.4.2.3. Procesamiento y andlisis de datos

Se inicio con el levantamiento de informacidon a través de los instrumentos aplicados
tanto a los gerentes como a los clientes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn, con la

finalidad de recopilar datos del proceso administrativo y la calidad del servicio.

Una vez obtenida la informaciéon, se pudo hacer un andlisis acerca del proceso
administrativo basdndose en lo planteado por la teoria clésica y neocldsica:
planeacién, organizacién, direccidon y control; y la calidad del servicio basdndose en
el modelo Servqual, el cual indica a dimensiones tales como: fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles; para esto se utilizd a la escala de Likert

tomando en cuanta numerales del 1 a 5, considerando que 5 es la respuesta mejor

valorada y 1 la respuesta peor valorada. (Donde, 1 = Totalmente en desacuerdo, 2

En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo / ni en desacuerdo, 4 = De acuerdo y 5

Totalmente de acuerdo).

En cuanto a las encuestas aplicadas se procedidé a tabular los datos en el software
estadistico SPSS mismo con el cual se validd el instrumento de encuesta obteniendo

un Alfa de Crombach de 0,846; ademds, se obtuvieron diferentes graficos de barras,
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radiales y tablas de frecuencia con informacion representativa de acuerdo a los
hallazgos y al criterio del investigador orientdndose al proceso administrativo y la
calidad del servicio de los hoteles de la ciudad de Tulcdn; posteriormente se procedid

a efectuar el andlisis y la discusidon para obtener conclusiones relevantes.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

En esta seccidén se muestran los resultados encontrados en base a la informaciéon
recopilada de los gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn como son: Flor de
los Andes, Palacio Imperial, Lumar, Comfort, Torres de Oro, Espindola, San Miguel, Park,
Machado y Golden Coral; asi como de una muestra de los clientes que tienen estos
establecimientos. Informaciéon que fue tomada en cuenta para el andlisis del proceso

administrativo y su relacion con la calidad del servicio de dichos hoteles.
4.1.1. Datos demogrdficos

Dentro de este apartado se presentan los datos demogrdficos de los clientes de los
hoteles de la ciudad de Tulcdn considerados como objeto de estudio dentro de Ia

presente investigacion, considerando a la edad y al género como principales

caracteristicas.
Tabla 3. Datos demogrdficos de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Edad
18a 32 76 31%
33046 143 59%
47 a 60 25 10%
Total 244 100%
Género
Mujer 110 45%
Hombre 134 55%
Total 244 100%

En primera instancia, se foma en cuenta a la edad la cual presenta un porcentaje
representativo se encuentra en la edad de los 33 a 46 anos de edad, seguido del
rango de los 18 a los 32 anos; también se presenta la informacién correspondiente al
género de los clientes de los diferentes hoteles, donde existe una diferencia

porcentual de 10% de hombres por encima del peso porcentual de las mujeres; es
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decir, que los servicios ofertados por este tipo de establecimientos son demandados

por los dos géneros.
4.1.2. Proceso administrativo

Dentro del proceso administrativo se presenta informacién concerniente a los
aspectos considerados por Henry Fayol y Peter Druker en la teoria cldsica y neocldasica
de la administracion respectivamente como son: planeacién, organizacion, direccién
y control; mismos que se desarrollan baséndose en las percepciones de los gerentes

y clientes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn.

=@ Clientes Gerentes

Planeacion
413

3,68

Control 4,00 o 3,78 3,65 3,78 Organizacién

3,81

4,13
Direccion

Figura 4. Percepcion de los componentes del proceso administrativo

En la actualidad la administracion ha ido evolucionando conforme a los cambios que
presenta el mercado cada vez mds competitivo; no obstante, la planificacion,
organizacion, direccion y control han sido considerados por generacién como
elementos indispensables para un buen funcionamiento empresarial; en el caso del
sector hotelero la situacion no es diferente, por ello se analizan dichos componentes

en base a la percepcién tano de clientes como de los gerentes.

Como se puede apreciar de forma general, dentro de la percepcion de los diferentes
componentes del proceso administrativo existe una diferencia marcada entre

clientes y gerentes; para el primer grupo en menciéon la direccién se percibe como
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componente principal del servicio hotelero, mientras que los gerentes dan mayor

grado de importancia a la planeacién y direccion.

Cabe recalcar que, aunque todas las puntuaciones de las dimensiones del proceso
administrativo son positivas, existe una clara diferencia entre la opinidn de los clientes
y gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn exceptuando a la organizacion
donde la situacién es diferente debido a que la mayor puntuaciéon estd dada por la
perspectiva de los clientes; a continuacion, se presenta informaciéon de cada uno de

los componentes en mencion, comenzando por la planeacion.

Terry (2005, como se citd en Ferndndez, 2018) menciona que ‘“la planeacion es la
seleccidén y relacion de hechos, asi como la formulaciéon y uso de suposiciones de las
actividades que sean necesarias para lograr resulfados esperados (p.20); por ello,
denfro de este aspecto se consideran a indicadores como: la planificacion,

estrategias para brindar un servicio de calidad y la obtencidn de resultados positivos.

Planeacion
4,20
4,00
3,80
3,60
3,40
3,20
3,00
Planificacion Estrategias para un Obtencidn de resultados
servicio de calidad
EClientes @ Gerentes

Figura 5. Percepcion del componente planeacion

Como se habia mencionado con anterioridad, estos aspectos son evaluados desde
la perspectiva de los clientes y gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn; donde,
en el caso de los clientes le dan una mayor puntuacion a la gestion administrativa del
sector hotelero de Tulcdn sobre los resultados positivos que muestran estos
establecimientos en cuanto a la adecuacion de infraestructura, equipamiento vy
talento humano; por el contrario, bajo la perspectiva de los gerentes la mayor

puntuacién se encuentra en el desarrollo de una planificacion pensada en el
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bienestar del cliente; ademds, se pude mencionar que dentro de este aspecto existe
la mayor diferencia de perspectivas entre clientes y gerentes; y, aunque el valor en
general de todos los componentes tomados en cuenta dentro de la planificacién son
positivos cabe recalcar que aun hay mucho trabajo que la gestién administrativa de

los hoteles parte de esta investigacion deben mejorar.

Por otro lado, se analiza a la organizaciéon bajo diferentes indicadores tales como si el
establecimiento de hospedaje muestra tener estructuras y procesos disenados para
brindar un servicio de calidad, y si dentro del establecimiento de hospedaje se

observa organizacion en las funciones y responsabilidades del personal.

Organizacion

4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Disefio de estructuras y procesos Organizacion de funciones y
responsabilidades

EClientes @Gerentes

Figura 6. Percepcion del componente organizacion

En primera instancia se menciona que la organizacion dentro de una empresa
permite estructurar los diferentes recursos que hacen posible el alcance de objetivos
(Barrero, 2019); sobre esto, tanto los clientes como los gerentes de los hoteles de la
ciudad de Tulcdn concuerdan en darle mayor importancia al diseno de estructuras y
procesos en base a un servicio de calidad, ademds, como se puede observar la
diferencia de opiniones en base a las medias indica que no existe una diferencia
considerable mostrando que sobre este aspecto la gestion administrativa del sector
hotelero de Tulcdn estd llevando a cabo un buen trabgjo; en el caso de la
organizacion de funciones y responsabilidades la opinidn tanto de clientes como de
gerentes es positiva aunque en menor medida que el diseno de estructuras vy
procesos; aunque, sobre este aspecto la perspectiva de los clientes supera ala de los

gerentes, demostrando que el sector hotelero objeto de estudio muestra una
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adecuada organizacién en cuanto a las tareas que lleva a cabo el personal de estos

establecimientos.

En el caso de la direccidn, las principales tareas dentro de este componente son dirigir
el talento humano, definir un estilo de direccién adecuado que responda a las
necesidades de la empresa, orientar el cambio de las personas y apegarlo a la
filosofia empresarial; determinar estrategias para dar solucién oportuna a posibles
problemas, asi como también la toma acertada de decisiones (Blandez, 2016); en el
caso de esta investigacion se toma en consideracion a indicadores referentes al
liderazgo en el establecimiento de hospedaje, la relaciones existentes entre |a
gerencia con el huésped y la motivacién del personal para atender de manera

adecuada a los clientes.

Direccion
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90
3,80
3,70
3,60
3,50
Liderazgo Relaciones con el huesped Personal motivado
EClientes EGerentes

Figura 7. Percepcion del componente direccion

Para empezar, dentro de la perspectiva de los clientes y gerentes se encuentra una
clara diferencia a nivel general en todos los aspectos que engloba la direccién de la
administracion del sector hotelero de Tulcdn; en primer lugar, se analiza al liderazgo
en donde se encuentra la brecha mds amplia, es decir, los clientes opinan que un
liderazgo adecuado para el alcance de los objetivos no se muestra por parte de la
administracién de los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Tulcdn, por ello,

la gerencia debe trabajar en este aspecto tan importante para su publico objetivo.

Por otro lado, la puntuacion mds alta dentro de los indicadores de la direccion se

encuentra la motivacion del personal para atender las necesidades de los
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huéspedes, cabe recalcar ademds, que este aspecto es aquel que tiene menos
diferencia entre las opiniones de clientes y gerentes, dicho de otra manera el personal
motivado es uno de los elementos que la gerencia ha demostrado un desarrollo
correcto; finalmente, las relaciones que tiene la administracion con el huésped se
muestran de forma positiva, aunque aun existe trabajo por hacer por parte de los

hoteles de la ciudad de Tulcdan.

El control por su parte, permite que los propdsitos y politicas de una empresa se
cumplan, para ello, los recursos disponibles deben ser administrados
adecuadamente en términos de eficacia y eficiencia; en el caso de esta
investigacion enfocada al sector hotelero se toma en cuenta a indicadores como: la
evaluacion de resultados en cuanto a la calidad del servicio, la preocupacion por
parte del establecimiento en cuanto a la correccién de fallas presentadas en el
proceso de prestacion del servicio y la mejora continua en la calidad del servicio

prestado.

Control

4,20
4,10
4,00
3,90
3,80
3,70
3,60
3,50
3,40

Evaluacion de resultados Correccion de errores Mejora continua

EClientes @ Gerentes

Figura 8. Percepcion del componente confrol

Dentro del control, los clientes tienen una perspectiva muy alta en lo que se refiere a
la mejora continua en la prestacion de servicios, como se puede observar este
indicador también es el Unico el cual la puntuacién que le dan los clientes supera la
de los gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn demostrando que, en cuanto
al control la gerencia del sector hotelero estd haciendo un buen frabajo; por ofro
lado, la puntuacién mas alta que los gerentes han dado a los indicadores del control

es al aspecto de evaluacién de resultados en cuanto a la calidad del servicio,
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aungue, se evidencia que aun existe mucha distancia con respecto a la opinidn de
los clientes, esto se refleja también en la correccién de errores donde los huéspedes
muestran una puntuacion positiva sobre la media pero aun existe una distancia con

la perspectiva de los gerentes.

Tabla 4. Proceso administrativo por establecimiento

Hoteles Planeaciéon Organizaciéon Direccion Control Total
FLOR DE LOS ANDES 3,67 4,50 4,33 5,00 4,38
PALACIO IMPERIAL 3,67 4,50 4,00 4,00 4,04
LUMAR 4,33 3,50 3.67 3.33 3,71
COMFORT 4,33 3,50 4,33 4,00 4,04
TORRES DE ORO 4,33 4,50 4,67 4,67 4,54
ESPINDOLA 4,33 4,00 3,67 4,67 4,17
SAN MIGUEL 4,00 3,00 3.33 3.33 3,42
PARK 3,67 2,50 4,33 4,00 3,63
MACHADO 4,33 3,00 4,00 3.67 3,75
GOLDEN CORAL 4,67 3,50 5,00 3.33 4,13
Total 4,13 3,65 4,13 4,00 3,98

Como se puede observar, muchos de los establecimientos presentan falencias en el
desarrollo de sus actividades, por ello, gracias a la informacién brindada por parte de
los gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn se puede corroborar que se lleva
a cabo una administracion de forma empirica lo que conlleva a las dificultades
presentadas especialmente en establecimientos como Lumar, San Miguel, Park y
Machado los cuales tienen una menor puntuacion en general por parte de sus

gerentes.
4.1.3. Calidad del servicio

Para empezar, la calidad del servicio debe ser entendida como la ausencia de
errores durante la prestacion del servicio (Saldana, 2019); en este caso se foma en
consideracion al modelo Servqual con sus diferentes componentes tales como:

fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Es asi que, en este apartado se presentan los resultados de la variable calidad del
servicio, donde, en general las dimensiones de dicha variable presentan

puntuaciones positivas en cuanto a la percepcién tanto de los clientes como de los
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gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdan, asi pues, denfro de este aspecto

sobresalen componentes como los elementos tangibles y la seguridad.

=@=_Clientes ==@==Gerentes

Fiabilidad
3,96

Elementos_Tangibles

Sensibilidad
3.98 3,93

3,80

Empatia

Figura 9. Percepcién de los componentes de la calidad del servicio

Desde la perspectiva de los gerentes, la mayor preocupacion se encuentra en la
seguridad, es decir, se preocupan por transmitir a sus clientes confianza y credibilidad.
Todos los componentes tienen puntuaciones significativas y se encuentran por
encima de la media, es decir, que existe una relacion positiva con respecto al servicio

ofertado con el percibido.

También, se presenta de forma detallada los cinco componentes de la calidad del
servicio comenzando por la fiabilidad; esta caracteristica es uno de los pilares que
garantizan la calidad del servicio y se refiere a la capacidad de realizar el servicio
prometido, de manera confiable y precisa (Canon y Rubio, 2018); denfro de esta
investigacion se toma en consideracién a los indicadores propuestos dentro del
modelo Servqual como: el cumplimiento de promesas, el interés en la resolucidon de
problemas, el desempeno del servicio de atencidn, desempeno de acuerdo al plazo

prometido y el nivel de errores.
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Fiabilidad
4,80

e 3,90 3,90
o 381 355 3,74 3 60 3,74 3,84 360
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Cumplimiento de  Interesen la Desempefio del ~ Desempefio de Servicio sin

promesas resolucién de servicio de acuerdo al plazo errores
problemas atencion prometido
EClientes @Gerentes

Figura 10. Percepcion del componente fiabilidad

Dentro de la fiabilidad, bajo el criterio de los clientes la mayor puntuacién estd dada
en la capacidad que tiene el establecimiento en especial del personal para brindar
un servicio sin errores, cabe recalcar que este indicador supera a la puntuacién dada
por los gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn lo que quiere decir que se estd
haciendo un buen trabajo en cuanto a este aspecto; por otro lado, los gerentes le
dan una mayor importancia al cumplimiento de promesas y también muestran un

interés en la resolucion de problemas.

Es necesario mencionar que a nivel general la opinién de los clientes y gerentes sobre
la fiabilidad es positiva, ademdads, dichas perspectivas no distan de una forma
considerable, lo que demuestra que existe un buen desempeno en el servicio de
atencion al cliente y un adecuado desempeno en el desarrollo de las actividades de

acuerdo al plazo promedito al huésped.

La dimension de sensibilidad dentro de esta investigacion es considerada como la
disposicién de los empleados para brindar un servicio radpido y ayudar a los clientes
(Canon y Rubio, 2018); en base a esto se toma en consideracion a los indicadores
propuesto por el modelo Servqual tales como: el establecimiento de hospedaje
informa exactamente el tiempo de espera del servicio, el personal de este
establecimiento de hospedaje proporciona un servicio rdpido, el personal del hotel
siempre estd dispuesto a ayudar al huésped vy la disposicidon del tiempo del personal

para responder las inquietudes del cliente.
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Figura 11. Percepcion del componente sensibilidad

Dentro de este aspecto se puede apreciar que el personal de los hoteles de la ciudad
de Tulcdn muestran un sincero interés en colaborar con las necesidades del huésped,
esta perspectiva estd dada tanto como por los clientes asi como por los gerentes, lo
gue demuestra que bajo el enfoque de la sensibilidad la administracidon de estos
establecimientos en general estdn haciendo un buen frabajo; ademds, esto se ve
reflejado en el personal que demuestra ser comunicativo segin los clientes y que
dicho personal demuestra frabajar bajo la eficiencia y la informacién con lo

relacionado al servicio que brindan.

Por ofra parte, se analiza la seguridad como la capacidad que tiene los empleados
para transmitir confianza, a fravés de la cortesia (Canon y Rubio, 2018); en este caso
se foma a los indicadores como la fransmision de confianza, la seguridad del cliente

con su proveedor, la amabilidad del personal y la formaciéon del personall.
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Figura 12. Percepcion del componente seguridad

Para empezar, bajo la perspectiva de los clientes el indicador de seguridad mds
puntuado es la fransmision de confianza que brinda la gerencia de los hoteles de la
ciudad de Tulcdn lo que demuestra esta caracteristica es muy importante para los
huéspedes, no obstante, aln existe frabajo por hacer en base ala perspectiva de los
gerentes; por ofro lado, la gerencia tiene una alta expectativa en cuanto a la
amabilidad del personal, aunque la opinidn de los clientes dista de los gerentes sigue
siendo positiva. Por ofro lado, se encuentra el indicador de formacién y conocimiento
del personal para responder a las inquietudes de los huéspedes en donde la opinidn
tanto de clientes como de gerentes concuerda, esto demuestra que el personal del

sector hotelero de Tulcdn cuenta con la experiencia para dar un servicio de calidad.

Para el caso de la empatia, dentro de esta investigacion se considera como la
capacidad de brindar al cliente una atencién personalizada (Canon y Rubio, 2018);
dentro del modelo Servqual se toma en cuenta a indicadores como: atencidon
individualizada al cliente, atencién de acuerdo al horario, atencion personalizada,
preocupacion por los intereses del cliente y comprension de necesidades del cliente;

los cuales se analizan a continuacion.
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Figura 13. Percepcion del componente empatia

En este caso lo que sobresale en la dimension de empatia es la preocupacion por los
intereses del cliente en el caso de la opinidn de los huéspedes y en el caso de la
perspectiva de los gerentes o que prevalece es la atencidon personalizada que
brindan los hoteles de la ciudad de Tulcdn; cabe resaltar que los aspectos que
conforman el componente de empatia tienen puntuaciones positivas desde las dos

perspectivas, pues sus valores se encuentran por encima de la media.

Finalmente, para la evaluacion de la calidad del servicio se toma en cuenta a los
elementos tangibles, dentro de este frabajo investigativo los elementos tangibles son
aqguellos que dan la apariencia fisica a las instalaciones de la empresa, abarca desde
la infraestructura hasta la apariencia del personal (Canon y Rubio, 2018); es asi que,
se considera a indicadores como el equipamiento de aspecto moderno, las
instalaciones fisicas atractivas, la apariencia del personal, los equipos y materiales

adecuados para el cliente.
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Figura 14. Percepciéon del componente elementos tangibles

Dentro de este componente, el equipamiento de aspecto moderno tiene el mayor
grado de percepcion para los gerentes y los clientes, esto indica que las instalaciones
de los diferentes establecimientos del sector hotelero de la ciudad de Tulcdn son
modernos y adecuados a la hora de cumplir con las expectativas de los clientes; por
el contrario, las puntuaciones menos representativas pertenecen a el equipamiento
de muebles adecuados para el bienestar del huésped, es decir, que tanto la

gerencia como |os clientes opinan que se debe mejorar en este aspecto.
42. DISCUSION

Para empezar, es necesario reconocer que el proceso administrativo se compone de
una serie de etapas las cuales ayudan a conseguir los objetivos propuestos por cada
organizacion, en este caso el propdsito de investigacion es el andlisis de dichos
procesos y como se relacionan estos con la calidad del servicio del sector hotelero
de la ciudad de Tulcdn basdndose en las percepciones tanto de los gerentes como

de los clientes.

4.2.1. Proceso administrativo de los hoteles de la ciudad de Tulcan

Actualmente la administracion se encuentra en una evolucidn constante conforme
a los cambios que presenta en entorno empresarial, no obstante, los componentes
del proceso administrativo planteados desde la teoria cldsica y neocldsica de la
administracion como son: planeacién, organizacién, direccion y conftrol; dichos

elementos son considerados elementales por generaciones para el correcto
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desarrollo de Ias organizaciones, asi como la adecuada ejecucion de las estrategias

empresariales.

En primera instancia de debe tener en cuenta la principal problemdtica encontrada
dentro de esta investigacién, la cual concuerda con lo encontrado por Ferndndez
(2018) indicando que “la gestion administrativa del sector hotelero en Ecuador no es
muy eficiente, a pesar que desarrollan de manera empirica el funcionamiento del
hotel, podria estar mucho mejor administrado, silos procesos fueron desarrollados por
personas mds cualificados” (p.57); por otro lado, dentro del proceso investigativo se
ha podido constatar que el sector hotelero de Tulcdn a pesar de llevar a cabo una
gestion administrativa bajo un enfoque desarrollado en base a la experiencia, ha
podido generar resultados positivos dentro del mercado, esto se puede constatar
mediante las percepciones que tienen tanto los gerentes y los clientes de estos

establecimientos.

Tabla 5. Brecha de los componentes del proceso administrativo

Clientes Gerentes Diferencia
Planeacién 3,6817 4,1333 -0,4516
Organizacioén 3,7766 3,6500 0,1266
Direccion 3,8128 4,1333 -0,3205
Control 3,7814 4,0000 -0,2186
Promedio 3,7631 3,9792 -0,21460

Como se puede notar, mediante la recopilacion de informacion se puede constatar
que la percepcién tanto de clientes como de gerentes en cuanto al proceso
administrativo que se lleva a cabo en los hoteles de la ciudad de Tulcdn es positiva

debido a que se encuentra por encima de la media bajo las dos perspectivas.

Para empezar, dentro de la planeacion se han tomado en cuenta diferentes
aspectos tales como la planificacion pensada en el bienestar del cliente,
implementacién de estrategias para brindar un servicio de calidad y la obtencion de
resultados; la planeacion actualmente se ha convertido en una de las herramientas
mds indispensables para el desarrollo empresarial (Gonzdles y Rodriguez, 2019); en el
caso de los hoteles de la ciudad de Tulcdn, la mayor puntuacidn se encuentra en
una planificacion pensada en el bienestar del cliente desde la perspectiva de los

gerentes; por ofra parte, los clientes le dan mayor valor a la preocupaciéon de la
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administracién por obtener resultados positivos con ayuda del equipamiento,
infraestructura y talento humano; a nivel general, dentro de la planeacidon existe una
diferencia de -0,45 entre la perspectiva de los clientes y los gerentes, lo que indica
que a pesar de tener un puntaje positivo, lo que la gerencia muestra como
planificacion pensada en sus clientes no cumple en su totalidad con las expectativas
de los mismos; en cuanto a esto, Fernandez (2018) menciona que la planeacion es
“la seleccion y relacién de hechos, asi como la formulacién y uso de suposiciones de
las actividades necesarias para lograr resultados esperados; es por ello por lo que el

sector hotelero debe tener visualizado lo que quiere para poder mejorar” (p.20).

Por otro lado, la organizacién como otro de los pilares del proceso administrativo
permite estructurar tanto los recursos materiales como humanos para cumplimentar
los objetivos (Barreno, 2019); por ello, dentfro de esta investigacion se ha tomado en
consideracion a aspectos clave tales como el diseno de estructuras y procesos, asi
como la organizacion en cuanto a funciones y responsabilidades. Sobre los resultados
encontfrados se destaca que el diseno de estructuras y procesos para brindar un
servicio de calidad tienen mayor grado de percepcion para clientes y gerentes;
resaltando que la organizacion de funciones y responsabilidades también tiene una
valoracién positiva; de forma general la diferencia de perspectivas es de 0,12; lo que
indica que es el Unico elemento del proceso administrativo que muestra una
diferencia con una media positiva, es decir que, los clientes tienen una perspectiva

mayor que los gerentes sobre este aspecto.

En el caso de la direccion, presenta su mayor puntuacion en el liderazgo desde la
perspectiva administrativa, sin embargo, este resulfado no concuerda con la
perspectiva del cliente, quien considera que el personal motivado es el principal
aspecto de este elemento. En este componente también se puede evidenciar que
la mayor punfuacion se encuentra en la gerencia en comparacion con la puntuacion
obtenida por parte del cliente. Sobre el aspecto en general, existe una diferencia del
-0,32 en cuanto a las medias obtenidas de las perspectivas de los clientes y los

gerentes encontrando que aun existen formas de mejorar esta dimension.

Finalmente, el control se debe tomar en cuenta como la revision de lo planeado y
alcanzado; haciendo uso de los medios de control que se pueden emplear dentro
de la organizacion (Blandez, 2016); sobre esto, en la investigacion se toma en

consideracion a aspectos relevantes como la evaluacion de resultados, la correccion
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de errores y la mejora continua; como uno de los Ultimos componentes del proceso
administrativos el elemento mdsrelevante encontrado esla evaluacion de resultados,
es decir que, la gerencia se preocupa por obtener resultados positivos con la
prestacion de sus servicios; ademds, los clientes puntUan de forma similar a ciertos
aspectos como la correccion de fallas y mejorar de forma continua; en cuanto a la
diferencia entre lo que los clientes opinan y los gerentes mencionan de forma general
sobre el control se encuentra una puntuacién de -0,21 indicando que al igual que
algunos de los ofros aspectos del proceso administrativo la expectativa que tiene la

gerencia aun estd por debajo de lo que los clientes esperan.
4.2.2. Calidad del servicio de los hoteles de la ciudad de Tulcdn

La calidad del servicio dentro de esta investigacion es considerada como la ausencia
de defectos basdndose en la perspectiva del cliente (Saldana, 2019); sobre esto, se
estudioé este aspecto bajo la metodologia del modelo Servqual el cual propone a
diferentes dimensiones tales como: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y

elementos tangibles; en este caso se analizé la informacion recopilada de la siguiente

manera:
Tabla é. Brecha de los componentes de la calidad del servicio
Clientes Gerentes Diferencia
Fiabilidad 3,7369 3,9600 -0,2231
Sensibilidad 3,6865 3.9250 -0,2385
Seguridad 3.8627 4,0000 -0,1373
Empatia 3,7590 3.8000 -0,0410
Elementos tangibles 3.8893 3.9750 -0,0857
Promedio 3,7869 3,9320 -0,1451

Como se pudo observar en |os resultados enconfrados sobre la calidad del servicio
de los hoteles de la ciudad de Tulcdn tanto por parte de los clientes como de los
gerentes han sabido indicar una puntuacion positiva sobre los diferentes

componentes de la calidad del servicio.

Para empezar, dentro de la fiabilidad se tomaron en cuenta a indicadores como el
cumplimiento de promesas, el inferés en la resolucion de problemas, el desempeno
en el servicio de aftencion, el desempeno de acuerdo al plazo prometido y el nivel de

error; en base a esto, existe una diferencia enfre la opinidn de los clientes y los
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gerentes de un -0,22 lo cual indica que existe una habilidad para ejecutar el servicio
de forma cuidadosa y pensada en el huésped; esto concuerda con lo encontrado
por Benavides (2019) el cual considera que los usuarios del sector hotelero de Tulcdn
le dan importancia a esta dimensidén “este resultado puede variar segun el
establecimiento que se esté analizando y por ende el sector hotelero de la ciudad

de Tulcan deberia enfocarse en mejorar esta dimension” (p.45).

En el caso de la sensibilidad, la situacion no es diferente a la fiabilidad debido a que
existe una puntuacién positiva tanto por clientes como por gerentes, en esta
investigacion se tomaron indicadores como: personal comunicativo con respecto a
la ejecucién del servicio, eficiencia del personal, colaboracién del personal y el
personal informado; sobre ello, existe una diferencia entre la opinidon del cliente y de
la gerencia de un -0,23 lo que indica que se estd desarrollando un buen trabajo por
parte de la administracion del sector hotelero de Tulcdn; este resultado coincide con
lo encontrado por Benavidez (2019) el cual indica que “los administradores del sector
hotelero de Tulcdn, siempre tienen predisposicidon para resolver cualquier tipo de
inconveniente que pueda presentarse con los clientes” (p.45); porlo tanto, se deduce
que el servicio brindado por estos establecimientos conforman un punto positivo

dentro de este aspecto y se estd haciendo un buen trabajo por parte de la gerencia.

Por ofro lado, dentro de la dimensidon de seguridad se toma a elementos como:
transmision de confianza, clientes seguros con su proveedor, personal amable,
formacién y conocimiento del personal; con respecto a los resultados encontrados
dentro de esta investigacion se considera un aspecto positivo tanto para los clientes
como para los gerentes aun existe mucho trabajo por hacer, debido a que la
seguridad es un fema en el cual se tiene que prestar importancia (Duque y palacios,
2017), y, aunque la cadlificacion dada se encuenfra por encima de la media, la
administracién del sector hotelero de la ciudad de Tulcdn debe implementar planes
de mejora para este aspecto; esto concuerda con lo que indica Munoz (2017)
mencionando que “la no total satisfaccién respecto al interés de los empleados por
satisfacer las necesidades de los huéspedes en cuanto a la seguridad, debe ser un

aspecto al cual tomar medidas correctivas inmediatas” (p.75).

La dimension de empatia por su parte tiene indicadores tales como: atenciéon
individualizada, atencion de acuerdo al horario, atencidn personalizada,

preocupacion por los intereses del cliente y comprension de las necesidades del
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cliente; es asi que este componente es aquel donde se encuentra la menor
diferencia con respecto a las otras dimensiones con un indice de -0,04 demostrando
que la atencién brindada por parte del personal de los hoteles de la ciudad de Tulcdn
es acorde con lo esperado por los clientes de estos establecimientos; sobre esto
Duque y Palacios (2017) mencionan que “la empatia es la dimension mds importante
en la prediccién de las evaluaciones de calidad de servicio en general de los clientes
de hotel; al elevar los niveles de empatia se suelen afianzar los nexos entre cliente y
empresa” (p.209), de tal manera que el servicio se establezca como un recordatorio
en la mente del usuario, y se aumente |la probabilidad para que el cliente vuelva a

los establecimientos del sector hotelero de Tulcdn.

Por Ultimo, se analiza a los elementos tangibles los cuales presentan indicadores tales
como: el equipamiento de aspecto moderno, instalaciones fisicas atractivas,
apariencia del personal, muebles y materiales adecuados para el cliente; la
perspectiva que tienen los clientes y gerentes de los hoteles de la ciudad de Tulcdn
es positiva y la diferencia de -0,08 indica que dentro de los elementos tangibles los
huéspedes obtienen lo que los establecimientos de hospedaje ofertan; de acuerdo
a los resultados enconfrados por Benavides (2019) “los establecimientos con el
servicio de alojamiento de la ciudad de Tulcdn tienen un aspecto visualmente

atractivo y adecuado para los clientes” (p.47).

4.2 3. Relacién entre el proceso administrativo y la calidad del servicio de los hoteles

de la ciudad de Tulcdn.

Para determinar la relacion existente entre el proceso administrativo y la calidad del
servicio de los hoteles de la ciudad de Tulcan se hizo uso del coeficiente R de Pearson,
el cual es una prueba que mide la relacion estadistica entre dos variables continuas;
el coeficiente de correlacion puede tomar un rango de valores de +1 a -1y un valor
de 0indica que no hay asociacion entre las dos variables (Villasante, 2019); es asi que

se muestra la siguiente informacion.
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Tabla 7. Correlacion de variables

Proceso administrativo

Calidad servicio

Proceso Correlaciéon de B
. . . 1 0,718
administrativo Pearson
Sig. (unilateral) 0,000
N 254 254
Calidad servicio  COrmelacion de 0.718" ]
Pearson !
Sig. (unilateral) 0,000
N 254 254

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Para empezar este andlisis se explica el nivel de significancia unilateral es la existencia
o no de la correlacién entre las variables de estudio; como lo indica Karl Pearson si
este valor es mayor a 0,05 (nivel de significancia) quiere decir que no existe relacién
entre las variables; dentro de esta investigacion se puede corroborar que ese valor es
menor a 0,01, por lo que, se puede afirmar en primera instancia que si existe una

relacién muy significativa entre las variables propuestas.

Por otro lado, como se pude observa que la correlacion de Pearson es de 0,71
cercana a 1, por lo que, se puede afirmar que existe una relacién directa o positiva
enfre el proceso administrativo y la calidad del servicio de los hoteles de la ciudad de

Tulcdn; por ende, aceptando la hipdtesis alternativa y rechazando la nula.
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Figura 15. Grafico de dispersion
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Finalmente, se presenta el grdfico de dispersion en donde se puede notar al
coeficiente de determinacion R? = 0,52; lo que indica que la variabilidad de la
calidad del servicio esta explicado por el proceso administrativo de los hoteles de la

ciudad de Tulcdn en un 52%.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El proceso administrativo de los hoteles de la ciudad de Tulcdn muestra que la
mayor puntuaciéon se encuentra en una planificacién pensada en el bienestar
del cliente desde la perspectiva de los gerentes con una media de 4,13;
ademds, los clientes le dan mayor valor a la preocupacion de la
administracién por obtener resultados positivos con ayuda del equipamiento,
infraestructura y talento humano formando parte de la dimension de
organizacion con una media del 3,78; por ofro lado, el personal motivado es el
principal aspecto que resalta de la direccion bajo la perspectiva de los clientes
ddndole una puntuacion de 3,81; en cuanto al control, los aspectos mds
importantes son la mejora continua y la correccién de errores, por ello, los

clientes le dan una valoracidon de 3,78.

La calidad del servicio de los hoteles de la ciudad de Tulcdn evaluado a través
del modelo Servqual tiene una tendencia positiva sobre los diferentes
componentes de la calidad del servicio; por un lado, bajo la perspectiva de
los gerentes las dimensiones mds valoradas son la seguridad con una media
de 4,00; los elementos tangibles con un 3,98 y la fiabilidad con una valoracion
del 3,96. Por otro lado, en base alas perspectivas de los clientes las dimensiones
que mds destacan son los elementos tangibles y la seguridad con medias de

3,89 y 3,86 respectivamente.

La relacion que tienen los procesos administrativos con la calidad del servicio
de los hoteles de la ciudad de Tulcdn se da de forma positiva como lo indica
la correlaciéon de Pearson con un indice de 0,71 cercano a 1, por lo que, se
puede afirmar que existe una relacion directa lo que quiere decir que la
gestion administrativa influye en gran medida en la calidad del servicio que
tiene los establecimientos de estudio conforme a la perspectiva de los

gerentes y clientes frecuentes.
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5.2

58

RECOMENDACIONES

Aunque el proceso administrativo de los hoteles de la ciudad de Tulcdn ha
mostrado resultados positivos, este se ha llevado a cabo de forma empirica, es
decir, a través de la experiencia de los gerentes de estos establecimientos; por
lo que, es preciso tomar medidas correctivas apegadas a una gestion
administrativa adecuada, la cual permita establecer objetivos claros en

cuanto a brindar un servicio de calidad.

Se debe implementar un plan de mejora para contrarrestar los aspectos
negativos que tiene la calidad del servicio de los hoteles de la ciudad de
Tulcdn y aprovechar los elementos positivos como la predisposicion del
personal de estos establecimientos para brindar un buen servicio y la atencidon

personalizada para atender las necesidades que fienen los clientes frecuentes.

Aprovechar los aspectos positivos de los procesos administrativos de los hoteles
de la ciudad de Tulcdn que se llevan a cabo para mejorar las deficiencias que
tiene la calidad del servicio, debido a la fuerte influencia existente entre estas

variables de estudio.
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Anexo 3. Encuesta

Formulario N° 1

EL PROCESO ADMINISTRATIVO Y SU RELACION CON LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN EL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE
TULCAN

El objetivo de este formulario es obtener informacién para relacionar el proceso
administrativo con la calidad del servicio en el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn.
Dirigido a: Gerentes de los establecimientos de hospedaje en Tulcdn.

Confidencial: Los datos recolectados serdn utilizados con fines académicos.

DATOS DEL ESTABLECIMIETO DE HOSPEDAJE ‘

Nombre del establecimiento de hospedaje:

Edad:

Sexo:

Leer detenidamente cada uno de los enunciados; luego marcar con una X, segin cada
criterio.

Con base a su experiencia de haber percibido el servicio en este establecimiento de
hospedaje, por favor puntué a su criterio propio, de 1 a 5 las siguientes afirmaciones,
considerando que 5 es la respuesta mejor valorada y 1 la respuesta peor valorada.
(Donde, 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo / ni en

desacuerdo, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo)

PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION (para evaluar la planificaciéon de este establecimiento de hospedaije es

necesario conocer su opinidn como gerente)

1. | Este establecimiento de hospedaje muestra una planificacion

pensada en el bienestar del cliente.
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2. | Este establecimiento de hospedaje muestra haber desarrollado

estrategias con la intencién de brindar un servicio de calidad.

3. | Este establecimiento de hospedaje muestra resultados positivos en
cuanto a la adecuaciéon de infraestructura, equipamiento vy

falento humano.

ORGANIZACION (para evaluar la organizaciéon de este establecimiento de hospedaje

€s necesario conocer su opinidn como gerente)

4. | Este establecimiento de hospedaje muestra tener estructuras y

procesos disesnados para brindar un servicio de calidad.

5. | En este establecimiento de hospedaje se observa organizacion en

las funciones y responsabilidades del personal.

DIRECCION (para evaluar la direccién de este establecimiento de hospedaje es

necesario conocer su opinidn como gerente)

6. | Es evidente el liderazgo en este establecimiento de hospedaije.

7. | La gerencia de este establecimiento de hospedaje se relaciona

con el huésped.

8. | El personal de este establecimiento de hospedaje se encuentra

motivado para atender de manera adecuada al huésped.

CONTROL (para evaluar el control de este establecimiento de hospedaje es necesario

conocer su opinidn como gerente)

9. | Este establecimiento de hospedaje muestra resultados positivos en

cuanto a la calidad del servicio.

10. | Este establecimiento de hospedaje muestra preocupaciéon en la
correccion de fallas presentadas en el proceso de prestacion del

servicio.

11. | Este establecimiento de hospedaje frata de mejorar

continuamente en la prestacion de sus servicios.

CALIDAD DEL SERVICIO
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FIABILIDAD (para evaluar la fiabiidad de este establecimiento de hospedaje es

necesario conocer su opinibn como gerente)

12. | Este establecimiento de hospedaje cumple con lo que ofrece.

13. | El personal de este establecimiento de hospedaje muestra un

sincero interés en resolver los problemas del huésped.

14. | El personal de este establecimiento de hospedaje realiza bien el

servicio desde el primer momento que atienden al huésped.

15. | El servicio de este establecimiento de hospedaje se realiza en el

tiempo adecuado.

16. | El personal de este establecimiento de hospedaje brinda el

servicio sin errores.

SENSIBILIDAD (para evaluar la sensibilidad de este establecimiento de hospedaje es

necesario conocer su opinidn como gerente)

17. | El personal de este establecimiento de hospedaje informa

exactamente el tiempo de espera del servicio.

18. | El personal de este establecimiento de hospedaje proporciona

un servicio rdpido.

19. | El personal de este establecimiento de hospedaje siempre estd

dispuesto a ayudar al huésped.

20. | El personal de este establecimiento de hospedaje tiene tiempo

disponible para responder las inquietudes del huésped.

SEGURIDAD (para evaluar la seguridad de este establecimiento de hospedaje es

necesario conocer su opinidn como gerente)

21. | El comportamiento del personal de este establecimiento de

hospedaje infunde confianza en el huésped.

22. | El huésped se siente seguro con el servicio que recibe por parte

del personal de este establecimiento de hospedaije.

23. | El personal de este establecimiento de hospedaje siempre tiene

una actitud cortés.

24. | El personal de este establecimiento de hospedaje siempre

responde las preguntas del huésped.
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EMPATIA (para evaluar la empatia de este establecimiento de hospedaje es necesario

conocer su opinidn como gerente)

25. | El personal de este establecimiento de hospedaje da atenciéon

individualizada al huésped.

26. | Este establecimiento de hospedaje tiene horarios de atenciéon

convenientes para todos sus huéspedes.

27. | El personal de este establecimiento de hospedaje brinda una

atencidon personalizada.

28. | El personal de este establecimiento de hospedaje se preocupa

de los intereses del cliente.

29. | El personal de este establecimiento de hospedaje enfiende las

preferencias o gustos del huésped.

ELEMENTOS TANGIBLES (para evaluar los elementos tangibles de este establecimiento

de hospedaje es necesario conocer su opinidn como gerente)

30. | Este establecimiento de hospedaje cuenta con instalaciones

modernas.

31. | Las instalaciones fisicas de este establecimiento de hospedaje

son visualmente atractivas.

32. | El personal de este establecimiento de hospedaje tiene una

apariencia agradable.

33. | Las habitaciones de este establecimiento de hospedaje cuentan

con todos los muebles y equipos adecuados para el huésped.

‘ CONTROL OPERATIVO

Fecha: Fecha: Fecha:

Firma encuestado Firma encuestador Firma tutor
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Formulario N° 2

EL PROCESO ADMINISTRATIVO Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL SECTOR HOTELERO DE LA
CIUDAD DE TULCAN

El objetivo de este formulario es obtener informacion para relacionar el proceso
administrativo con la calidad del servicio en el sector hotelero de la ciudad de Tulcdn.

Dirigido a: Usuarios del sector hotelero en Tulcdn.

Confidencial: Los datos recolectados serdn utilizados con fines académicos.

‘ DATOS INFORMATIVOS

Nombre del establecimiento de hospedaje:

Edad:

Sexo:

Leer detenidamente cada uno de los enunciados; luego marcar con una X, segun cada

criterio.

Con base a su experiencia de haber percibido el servicio en este establecimiento de
hospedaje, por favor puntué a su criterio propio, de 1 a 5 las siguientes afirmaciones,
considerando que 5 es la respuesta mejor valorada y 1 la respuesta peor valorada. (Donde,

1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo / ni en desacuerdo,

4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo)

PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION (para evaluar la planificacién de este establecimiento de hospedaje es

necesario conocer su opinion como huésped)

1. | Este establecimiento de hospedaje muestra una planificacién

pensada en el bienestar del cliente.
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2. | Este establecimiento de hospedaje muestra haber desarrollado

estrategias con la intencién de brindar un servicio de calidad.

3. | Este establecimiento de hospedaje muestra resultados positivos en
cuanto ala adecuacion de infraestructura, equipamiento y talento

humano.

ORGANIZACION (para evaluar la organizacion de este establecimiento de hospedaje es

necesario conocer su opinidn como huésped)

4. | Este establecimiento de hospedaje muestra tener estrategias,
estructuras y procesos disenados para brindar un servicio de

calidad.

5. | En este establecimiento de hospedaje se observa organizacion en

las funciones y responsabilidades del personal.

DIRECCION (para evaluar la direccién de este establecimiento de hospedaje es necesario

conocer su opinidbn como huésped)

6. | Es evidente el liderazgo en este establecimiento de hospedaje.

7. | La gerencia de este establecimiento de hospedaje se relaciona

con el huésped.

8. | El personal de este establecimiento de hospedaje se encuentra

motivado para atender de manera adecuada al huésped.

CONTROL (para evaluar el control de este establecimiento de hospedaje es necesario

conocer su opinidbn como huésped)

9. | Este establecimiento de hospedaje muestra resultados positivos en

cuanto a la calidad del servicio.

10. | Este establecimiento de hospedaje muestra preocupacion en la
correccién de fallas presentadas en el proceso de prestacion del

servicio.

11. | Este establecimiento de hospedaje trata de mejorar

continuamente en la prestacion de sus servicios.

CALIDAD DEL SERVICIO
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FIABILIDAD (para evaluar la fiabilidad de este establecimiento de hospedaje es necesario

conocer su opinidn como huésped)

12. | Este establecimiento de hospedaje cumple con lo que ofrece.

13. | El personal de este establecimiento de hospedaje muestra un

sincero interés en resolver los problemas del huésped.

14. | El personal de este establecimiento de hospedaje realiza bien el

servicio desde el primer momento que atienden al huésped.

15. | El servicio de este establecimiento de hospedaje se realiza en el

tiempo adecuado.

16. | El personal de este establecimiento de hospedaje brinda el servicio

sin errores.

SENSIBILIDAD (para evaluar la sensibilidad de este establecimiento de hospedaje es

necesario conocer su opinidén como huésped)

17. | EI personal de este establecimiento de hospedaje informa

exactamente el tiempo de espera del servicio.

18. | El personal de este establecimiento de hospedaje proporciona un

servicio rdpido.

19. | El personal de este establecimiento de hospedaje siempre estd

dispuesto a ayudar al huésped.

20. | El personal de este establecimiento de hospedaje tiene tiempo

disponible para responder las inquietudes del huésped.

SEGURIDAD (para evaluar la seguridad de este establecimiento de hospedaje es

necesario conocer su opinidn como huésped)

21. | El comportamiento del personal de este establecimiento de

hospedaje infunde confianza en el huésped.

22. | Elhuésped se siente seguro con el servicio que recibe por parte del

personal de este establecimiento de hospedaje.

23. | El personal de este establecimiento de hospedaje siempre tiene

una actitud cortés.

24. | El personal de este establecimiento de hospedaje siempre

responde las preguntas del huésped.
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EMPATIA (para evaluar la empatia de este establecimiento de hospedaje es necesario

conocer su opinidn como huésped)

25. | El personal de este establecimiento de hospedaje da atencidn

individualizada al huésped.

26. | Este establecimiento de hospedaje tiene horarios de atencion

convenientes para todos sus huéspedes.

27. | El personal de este establecimiento de hospedaje brinda una

atencion personalizada.

28. | El personal de este establecimiento de hospedaje se preocupa de

los intereses del cliente.

29. | El personal de este establecimiento de hospedaje entiende las

preferencias o gustos del huésped.

ELEMENTOS TANGIBLES (para evaluar los elementos tangibles de este establecimiento de

hospedaje es necesario conocer su opinidn como huésped)

30. | Este establecimiento de hospedaje cuenta con instalaciones

modernas.

31. | Lasinstalaciones fisicas de este establecimiento de hospedaje son

visualmente atractivas.

32. | El personal de este establecimiento de hospedaje fiene una

apariencia agradable.

33. | Las habitaciones de este establecimiento de hospedaje cuentan

con todos los muebles y equipos adecuados para el huésped.

‘ CONTROL OPERATIVO

Fecha: Fecha: Fecha:

Firma encuestado Firma encuestador Firma tutor

73



