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RESUMEN

El diagndstico de la gestidn de servicio permite evaluar el desempefio de los procesos
en una organizacion y determinar las areas de mejora. El objetivo es diagnosticar la
calidad de servicio en la atencion al cliente del Hotel Higueron que contribuya al
mejoramiento de la satisfaccion del cliente. Se aplic6 una entrevista, encuesta y
observacion directa al gerente, colaboradores y clientes. Se aplic6 un modelo de
servuccion en el Hotel Higuerdn relacionado a la optimizacion de los procesos internos
asociados a la calidad del servicio, luego se midid la calidad del servicio a fin de lograr
el conocimiento de la satisfaccion de los clientes. En conclusion la calidad de servicio
del Hotel es satisfactoria segun sus clientes por la buena gestién con la que se
manejan sus actividades, aunque existieron dos dimensiones con falencias quienes
impidieron que el cliente se sienta totalmente satisfecho del servicio brindado.

Descriptores: Clientes; servicios hoteleros; satisfaccion del cliente, servuccion.
(Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The diagnosis of service management allows to evaluate the performance of
processes in an organization and determine areas for improvement. The objective is
to diagnose the quality of service in customer service at Hotel Higuerdn that contributes
to the improvement of customer satisfaction. An interview, survey and direct
observation were applied to the manager, collaborators and clients. A servuction model
was applied at Hotel Higueron related to the optimization of internal processes
associated with the quality of service, then the quality of service was measured in order
to achieve knowledge of customer satisfaction. In conclusion, the quality of service of
the Hotel is satisfactory according to its clients due to the good management with which
its activities are handled, although there were two dimensions with shortcomings that
prevented the client from feeling totally satisfied with the service provided.

Descriptors: Clients; hotel services; client satisfaction, servuction. (UNESCO
Thesaurus).
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INTRODUCCION

La actividad hotelera en el sector turistico es una de las mas desarrolladas a nivel
mundial. Ecuador no es la excepcion, siendo uno de los servicios mas generalizados
con respecto al impulso del turismo en el pais (Albornoz et al., 2022). Los hoteles y
los restaurantes ocupan un lugar importante como actividad econémica, siendo una
industria en desarrollo y la base del turismo (Bovsh, 2021; Madisheva et al., 2019).
Las empresas de alojamiento en Manabi han priorizado las necesidades que
presentan los huéspedes para cubrir sus expectativas y brindar experiencias
memorables. Esto representa un reto significativo para los hoteles ya que mantener
estandares de calidad conlleva a la creacién e instauracion de mecanismos que
reflejen un andlisis de la percepcién de los huéspedes frente a los servicios tangibles
e intangibles que se ponen a su disposicion (Belias & Vasiliadis, 2021; Diaz
Santamaria et al., 2022; Purba et al., 2022).

Otorgar un valor significativo a la calidad de los servicios ofrecidos se vuelve
imperativo por ello se enfatiza en la importancia de realizar evaluaciones periddicas
de la calidad del servicio en una empresa o institucion, dado que de ello depende la
mejora de la productividad y la satisfaccidén de los usuarios (Schwantz et al., 2023).
La experiencia del cliente en el sector hotelero esta directamente relacionada hacia el
nivel de satisfaccién y depende de dos factores: los servicios tangibles que ofrece el
establecimiento y la calidad de las interacciones con el personal. En tal sentido un
trato cordial y amable de los empleados genera una experiencia positiva para el
huésped aumentando las posibilidades que regrese en un futuro (Briones Juarez et
al., 2020; Morales Morales, 2024).

Cho et al. (2021) manifiestan que las empresas hoteleras deben implementar
estrategias de gestion que les permitan aumentar su productividad y mantenerse
competitivas. Una de las posibles estrategias, es mediante el modelo Servuccién lo
cual permite analizar con profundidad los procesos de servicio, identificando los
pasos, las actividades y responsables involucrados con el fin de brindar una

experiencia de calidad que supere las expectativas del cliente (Poon, 2023).
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En este sentido, la servuccion se refiere a organizar de manera sistematica y
coherente todos los elementos fisicos y humanos para la prestacion del servicio, cuyas
caracteristicas comerciales y niveles de calidad se han trabajado de manera
predeterminada en la actualidad. La servuccion ha tomado relevancia como método
para la practica del control de calidad, aplicando nuevas estrategias y herramientas
en funciéon de cumplir de manera excelente con la satisfaccion de las necesidades y
exigencias de los clientes, bajo la filosofia de hacer bien las cosas (Elock Son, 2024;
Gronroos, 2024; Mathieu, 2022).

Un aspecto fundamental en la prestacion de servicios, segun Shostack (1977) es
contar con un soporte fisico adecuado. Esto implica una fachada atractiva, una
iluminacién adecuada y unas instalaciones impecables, por su parte Wirtz y Lovelock
(2016) sefnalan que un pilar clave en la Servuccion es un personal capacitado y atento
a las necesidades de los consumidores para garantizar una experiencia satisfactoria.
La provincia de Manabi, con sus playas, es un potencial polo turistico en el Ecuador.
Es necesario potenciar el desarrollo turistico de la provincia para lo cual es necesario
el desarrollo de un diagndstico de la situacion actual de la gestidén de los servicios. En
el caso de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix
Lépez (ESPAM MFL), se encuentra el Hotel Laboratorio Higueron como un pilar del
desarrollo de la ciudad de Calceta en el cantdén Bolivar. Se parte de la necesidad de
informacion para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes del Hotel Higuerén. El
analisis parte por determinar qué aspectos del servicio son valorados positivamente y
cuales requieren atencion o cambios. A partir del andlisis, el objetivo de la
investigacion es diagnosticar la calidad de servicio en la atencion al cliente del Hotel

Higueron que contribuya al mejoramiento de la satisfaccion del cliente.

METODO

La presente investigacion se realizé en el Hotel Higueron que se encuentra ubicado
en una zona aledafa a las riberas del rio Carrizal, entre el sector deportivo y la Plaza
Mayor del Campus Politécnico. El tipo de investigacion fue de alcance descriptivo con

un enfoque cuali-cuantitativo, de tipo transversal. Los datos obtenidos fueron a través
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de las técnicas de recoleccién de informacion como encuesta y entrevista. Para el
trabajo se desarrollaron cuestionarios estructurados y semiestructurados, ficha de
observacion y entrevista construidos en base a los modelos de Servuccion y Servqual.
Para medir la calidad del servicio se trabajé cinco dimensiones:
e aspectos tangibles muestran la apariencia de las instalaciones fisicas,
o fiabilidad es la prestacion del servicio prometido de modo fiable y preciso,
e capacidad de respuesta que es la disposicion del personal para ayudar a los
clientes y proveerlos de un servicio rapido,
e seguridad esta es la que agrupa el conocimiento, y atencion de los empleados
para inspirar credibilidad y confianza, y
e la empatia que esta muestra el proceso de ponerse en el lugar del cliente

mediante la atencién individualizada.

RESULTADOS
Para la optimizacion de los proceses internos asociados a la calidad del servicio se
determiné dos instrumentos, uno es el modelo de Servuccién y el otro la ficha. Dentro
del modelo de servuccion aplicado en el Hotel Higuerdn los tres factores identificados
fueron:
e Participacion del beneficiario: aqui la servuccion toma en cuenta el grado de
involucramiento del cliente en el proceso de entrega del servicio.
e Impacto del servicio prestado: este aspecto evalud la interaccion entre el
personal del hotel y el cliente en el proceso de entrega del servicio.
e Calidad del servicio prestado: la percepcion de la calidad del servicio es
subjetiva y depende de las experiencias previas del cliente.
Como se aprecia en la figura 1, la implementacion de este modelo en el Hotel Higuerén
tuvo como propésito elaborar, a través de esquemas, una guia para la creacion de
servicios. Esta guia permite comprender las interacciones entre los cuatro elementos
fundamentales: el cliente, el soporte fisico, el personal de contacto y la prestacion del

servicio, con el objetivo de garantizar la satisfaccion de los clientes.
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Procesos relacionados.

| I
| 1
e ------ i | » Procesosenel area derecepcién | p---------------------oooo--oooooooo T
! Procesos de recepcion ' » Proceso de mantenimiento 1| Procesos relacionados I
i * Subproceso de checkin ! '« Proceso de produccién A&B i |+ Procesos en el area de alimentos y bebidas |
I I | . : |
. Subproceso de checkout ! |+ Proceso deama de llaves | | » Procesos en el area comercial, |
_________________________ I e s ST TTTT T TS TTT TS T oo Tmmoooo
' Elcliente
I L]
| aceptala !
I \,  invitacion [
Solicitud de El cliente “Serealizael |  Sellevaal . Tve--o-- . RS .
reserva || llegaal [§» Checkin b clienteala / Estanciadel ] ° Serealiza el * El cliente
hotel ' A habitacion ( clienteenel A registode | sale del
A ' hotel . salida ‘ Hotel
PROCESO DE HOSPEDAJE

Figura 1. Proceso servuctivo en el Hotel Higuerén.

Elaboracion: Los autores.
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Los procesos internos con los que cuentan los hoteles son:
e Proceso comercial
e Procesos de recepcién
e Proceso de ama de llaves
e Proceso de produccion A&B

e Proceso de mantenimiento

En lo que respecta al soporte fisico del hotel de los entrevistados manifestaron que la
infraestructura se encuentra en excelente estado. Sin embargo, los equipos que existen
necesitan mantenimiento porque debido a las circunstancias econdémicas, no ha sido
posible su realizacion en los tiempos establecidos.

Por lo resultados obtenidos en la aplicacion de la entrevista y la ficha de observacion
muestra que el personal de contacto del hotel cuenta con una excelente colaboracion
entre diferentes areas o departamentos lo que resulta muy beneficioso para ambas
partes, ya que les permite brindar un servicio eficiente.

La comunicacion y las interacciones con los clientes durante la jornada de los
colaboradores en ocasiones se tornan compleja debido a la afluencia de clientes
especialmente en horas donde recurren a ocupar el servicio especialmente el de
restaurante.

Segun los datos obtenidos los aspectos del servicio mas valorados por los clientes son la
calidad de los productos, atencion asistida y rapida, por ello se debe incrementar la oferta

de productos, disminuir la repetitividad de los productos que se ofrecen.

Analisis de los resultados de la aplicacion del modelo SERVQUAL
Mediante el modelo Servqual se analizaron dos variables las expectativas y percepciones
de los clientes del Hotel con respecto al nivel de satisfaccion que tienen acerca de los

servicios que brinda esta institucion para ello de baso en 5 criterios que son:
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Elementos tangibles: esta escala esta relacionada con las instalaciones tanto fisica
como los equipos y material de comunicacion.

o Equipamiento de aspecto moderno

o Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

o Cumplimiento de las promesas

o Interés en la resolucion de problemas

o Realizar el servicio a la primera
Capacidad de respuesta: disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

o Colaboradores comunicativos

o Colaboradores rapidos
Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

o Colaboradores que transmiten confianza

o Clientes seguros con su proveedor
Empatia: atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes

o Atencion individualizada al cliente

o Horario conveniente

o Atencién personalizada de los colaboradores

Tabulacién de los datos de la encuesta Servqual: expectativa

Para este analisis se identifica los promedios de cada criterio, por cada componente del

modelo Servqual. A través de esta evaluacion, se busca analizar la percepcion de los

huéspedes en comparacion con sus expectativas, detectando las brechas existentes y

proponiendo estrategias que permitan optimizar la gestién del servicio y consolidar la

reputacion del Hotel Higuerén en un mercado altamente competitivo (Tabla 1).
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Tabla 1.

Analisis de brechas.

Dimension ftem Aspecto valorado Expectativa Percepcién Brecha
PROMEDIO 3,957 3,847 0,11

: 1 Las instalaciones del Hotel estan limpias y bien mantenidas 4,04 3,9 0,14

Tangibles — - . -
2 El mobiliario y equipamiento son modernos y funcionales 3,85 3,77 0,08
3 La apariencia del personal es profesional y cuidada 3,98 3,87 0,11
PROMEDIO 3,96 4,00 -0,04

Fiabilidad 1 El personal cumple sus promesas 4,00 4,06 -0,06
2 Los servicios se prestan de manera confiable y precisa 3,98 3,94 0,04
3 Las solicitudes especiales se atienden de manera eficiente 3,91 4,00 -0,09
PROMEDIO 4,027 4,07 -0,043

Capacidad de 1 El personal esta dispuesto a ayudar a los huéspedes 4,06 4,04 0,02

respuesta 2 Los empleados son atentos y amables 4,13 4,19 -0,06
3 El tiempo de respuesta a las solicitudes es adecuado. 3,89 3,98 -0,09
PROMEDIO 3,99 3,925 0,065

Seguridad 1 Se siente seguro en el hotel 4,02 3,91 0,11
2 Las medidas de seguridad son adecuadas 3,96 3,94 0,02
PROMEDIO 4,0567 4,0233 0,0334

Empatia 1 El personal muestra interés por sus necesidades. 4,04 3,98 0,06
2 El personal lo trata de manera personalizada 4,04 3,98 0,06
3 El personal conoce bien los servicios del hotel. 4,09 4,11 -0,02

Elaboraciéon: Los autores.
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El analisis determina que en la dimension tangibles se debe mejorar el mantenimiento de
las instalaciones y la presentacion del personal esto puede cerrar estas brechas, en la
dimension de la fiabilidad es un punto fuerte del hotel, pero hay margen de mejora en la
precision de los servicios, la dimension capacidad de respuesta es otro punto fuerte del
hotel; sin embargo, reforzar la disponibilidad del personal puede mejorar ain mas la
percepcion.

En lo que respecta a la seguridad los clientes perciben que hay espacio para mejorar la
sensacion general de seguridad, y en la dimension empatia muestra que se debe
incrementar el interés y la personalizacion podria mejorar aiun mas esta dimension. De
manera general el Hotel Higuerdn tiene un desempenio sélido en Fiabilidad y Capacidad
de Respuesta, mientras que las areas de Tangibles y Seguridad ofrecen oportunidades

clave para fortalecer la experiencia del cliente.

Medicion del nivel de satisfaccion que tienen los clientes del Hotel Higuerdn acerca
de la calidad y gestion del servicio.

Conocer el nivel de satisfaccion de sus huéspedes resulta esencial para evaluar la calidad
y gestidon del servicio, identificar areas de mejora y garantizar experiencias memorables
gue fomenten la fidelizacién. Por ello se toma como base la escala de Likert teniendo en
cuenta a: 1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 neutral, 4 satisfecho y a 5 muy satisfecho

aplicando la siguiente formula:

Percepciones

_ (Elementos tangibles + Fiabilidad + Capacidad de Respuesta + Seguridad + Empatia)
B 5

. (3.84+4.00+4.07 +3.92 + 4.02)
Percepciones = 5 =4,00

Por tanto, el valor promedio de las percepciones es de 4,00; esto indica que el nivel de la
calidad del servicio del Hotel Higueron es buena. Como resultados los clientes se sienten
satisfechos de los servicios que esta prestando el Hotel aunque es importante destacar
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que existen falencias especialmente en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de
respuesta. Estas dos dimensiones han arrojado un resultado negativo debido a algunas
veces que los colaboradores no han realizado su trabajo acorde a lo que el cliente ha
solicitado. Por ello con base a los resultados obtenidos se sugiere tomar las correcciones
adecuadas respecto a estos procesos, esto le permitira alcanzar un nivel mas alto de

satisfaccion en sus clientes.

DISCUSION

La servuccion aporta una vision particular de la gestion de las empresas, que se
contempla como el sistema de produccion del servicio, es decir, la parte visible de la
organizacion en la que se producen, distribuyen y consumen los servicios este modelo se
basa en cuatro elementos: el cliente o beneficiario, soporte fisico, personal y el servicio
(Prodan & Dabija, 2023).

En el contexto hotelero, la servuccion engloba todos los aspectos que influyen en la
experiencia del huésped, desde el momento en que se pone en contacto con el hotel hasta
su salida, jugando asi un papel importante ya que impacta directamente en la satisfaccion
del cliente, la lealtad y la rentabilidad del negocio En la presente investigacion, por el
caracter integral del modelos servuccién se incorporan los mismos elementos del estudio
de Simancas Trujillo (2019).

El modelo de servuccidn esta compuesto principalmente por: El cliente, quien se convierte
en el principal actor del servicio; el personal de contacto, quien es un empleado que se
comunica directamente con el cliente; el soporte fisico se refiere a la estructura fisica del
servicio; y el servicio, que es el resultado de la interaccion de los cuatros elementos antes
mencionado. El estudio presenta resultados similares a los obtenidos por Canaza Chambi
et al. (2023) y Prieto (2021) que determinan debilidades similares al estudio desarrollado.
No obstante se considera que no los estudios presentan las mismas debilidades, por la
complejidad de los proceso hoteleros y la alta incidencia que tiene la participacion del

personal con sus caracteristicas.
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El modelo de calidad mas aplicado para la medicién del servicio al cliente es el
SERVQUAL. El modelo considera que todo cliente que adquiere un servicio genera unas
expectativas del servicio que recibe a través de canales y al recibirlo hay una serie de
factores, que le permite tener una percepcion del servicio recibido (Bustamante et al.,
2019).

Ante todo el cliente-comprador de un servicio, siempre participa de manera activa en su
produccién. Sin ellos el mercado en su totalidad no existiria. Por tal razon, la total
satisfaccion de las necesidades del cliente, al igual que en el presente estudio, es el primer
elemento en el sistema de servuccion, éste debe sentirse estimulado y motivado para

solicitar el servicio que se vaya a prestar (Eiglier & Langeard, 1998).

CONCLUSIONES

La gestion de servicio del Hotel Higuerén actualmente se encuentra en un estado
satisfactorio porque sus clientes, dentro del rango considerado, se encuentran satisfechos
en lo que respecta a sus procesos internos. Segun los datos obtenidos los aspectos del
servicio mas valorados por los clientes son la calidad de los productos, y atencién asistida
y rapida; por ello se debe incrementar la oferta de productos, disminuir la repetitividad de
los productos que se ofrecen.

Una vez aplicado el modelo Servqual con sus diferentes dimensiones se logro
diagnosticar que en su mayoria esta trabajando de manera positiva, sin embargo las
dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta mostraron una brecha negativa
producto a que en ocasiones los servicios no se estan prestando de manera confiable y
precisa, o el tiempo de respuesta a las solicitudes de los clientes no es adecuado. Por
tanto se deben tomar las acciones para evitar que la satisfaccion de los clientes siga

disminuyendo.
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