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Introduccion: Aspectos
Metodologicos.
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Tema

Aplicacion del modelo ServQual para determinar la calidad del servicio en
“Delvino Boutique Hotel”.
Subtema

Aplicacion del modelo ServQual para determinar, a través de una
comparacion de expectativas vs realidad, la calidad del servicio hotelero
apreciado por los clientes de Delvino Boutique Hotel ubicado en la ciudad de
Salta.
Motivacion

Elegi el tema de la calidad de un servicio porque fue el que mas capto mi
atencion en la carrera. Es un tema muy interesante. Al enfocarme en el servicio
hotelero es muy amplio, por eso voy a hacer hincapié en un solo hotel. Elijo este
hotel porque tengo conocidos trabajando en el mismo, ademas de que tendré
acceso a la informacion. EI que mi familia este dentro del mundo hotelero y que
dentro de la materia de marketing el tema que mas me gusto fue el de la calidad
del servicio, fueron los factores determinantes para la eleccion de mi tema.
Planteamiento del problema

Identificacion del problema. El servicio hotelero presenta una calidad
objetiva junto a una calidad subjetiva. La primera es la que deriva de la calidad
de los elementos (soporte fisico y personal en contacto) y se puede medir y
controlar. La segunda deriva del resultado, por lo que no se puede controlar
antes de vender el servicio. Esta subjetividad junto a la calidad del personal en
contacto no son constantes por lo que presentan dificultades para medir la

calidad del servicio.
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Sistematizacion del problema. Al ser subjetiva la calidad, ¢puede medirse?,
¢cémo se lo hace?, sabemos que existe una calificacion de calidad hotelera ¢qué
significa?, ¢dentro de los hoteles de la misma categoria existen diferencias en el
servicio?

Formulacién del problema. (Como se puede aplicar el modelo ServQual
para medir la calidad de servicio en Delvino Boutique Hotel ubicado en la
ciudad de Salta y durante el afio 2017, adaptado a su realidad macro y
microecondémica, de modo que se pueda comprender la demanda de los clientes
y sus percepciones de la calidad del servicio recibido, para poder asi colaborar
en la toma de decisiones?

Delimitacion del objeto de estudio

Analizar en el periodo 2016-2017 detalladamente los elementos del hotel
para poder armar y aplicar el modelo ServQual adaptado al hotel, de manera que
permita medir su calidad.

Justificacion

Justificacién tedrica. La teoria que sustentara esta investigacion es la que
brindan Pierre Eigler y Eric Langeard en su libro “Servuccion, el marketing de
servicios” donde se desarrolla el tema de la calidad de un servicio. Esta teoria
junto los aportes que puedan realizan otros libros mencionados en la bibliografia
colaboraran en él desarrollo de la investigacion. También se utilizaran modelos
internacionales de medicion de calidad de servicios para obtener una conclusion
mas profunda, principalmente me basaré en el modelo SERVQUAL.

Justificacion metodoldgica. La metodologia que se llevara a cabo para
realizar este caso de aplicacion consiste principalmente en disefiar un

cuestionario adecuado para el hotel, desarrollando cada item (pregunta) de modo
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que represente las caracteristicas basicas del servicio de acuerdo a cada

dimension del modelo SERVQUAL. Una vez disefiado el cuestionario, se

determinara el momento de su aplicacion, asi como el nimero de elementos que

integrarian la muestra. De tal modo, el cuestionario se aplicara a los respectivos

huéspedes, y de los resultados obtenidos se realizara un analisis para determinar

el nivel de calidad del hotel y el grado de satisfaccion de los huéspedes.

Etapas.

Disefio del cuestionario ServQual. Para esto es necesario conocer el hotel
y hacer un sondeo general del comportamiento de los clientes para poder
determinar cudles son los aspectos que se deben tener en cuenta a la hora
de armar las preguntas. Se realiza en conjunto con la direccion ejecutiva
del hotel.

Discusion de la aplicacion. Esta etapa consiste en presentar el
cuestionario a la gerencia para su verificacion y aprobacion.

Planteo de las variables. Las distintas habitaciones y los servicios que
contratan pueden ser distintos. Es por eso que se debe plantear todas las
variables del hotel como por ejemplo en que piso se encuentran, en que
parte se ubican (las del lado de la calle son mas ruidosas), etc.
Cuestionario completo

Toma de datos. Se realiza el cuestionario a una muestra seleccionada la
azar al finalizar su estadia

Procesamiento, analisis y evaluacion de datos,

Conclusién y consejos para mejorar.

Justificacion practica. Sera util para los duefios del hotel al detectar los

servicios en los que deberia mejorar para una calidad superior.
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Origen del problema

El problema surge en la falta de conocimientos teoricos y practicos de los
duefios para realizar una vision hacia adentro de la empresa y medir la calidad
de su servicio, para posteriormente decidir en qué aspectos debe mejorar.

Antecedentes

Al ser un trabajo sobre una empresa particular no existen antecedentes, pero
si existen trabajos similares realizados en otras empresas, por ejemplo:

Andriano, D. (2009). Calidad del servicio al cliente del restaurante EI Portico
Norte (tesis de grado). Universidad Catolica de Salta.

Segura, S. (2012). Medicion de la calidad de servicio de atencion al
contribuyente del area "Planes de Pago de la Municipalidad de la
Ciudad de Salta™ (tesis de grado). Universidad Catdlica de Salta.

También hay trabajos relacionados a la calidad hotelera pero generalizada
como:

Aimar, V. (2004). Calidad total en la gestion de servicios turisticos: El proceso
del turismo como motor fundamental del proceso de calidad total en el
sector (tesis de grado). Universidad Catolica de Salta.

Originalidad del proyecto

El aporte que brindara este trabajo sera exclusivamente para los duefios,
debido a que podran tener una vision especifica de su hotel, una herramienta
valiosa para medir la calidad del servicio de su hotel cuando lo deseen y se les
brindara recomendaciones para mejorarla.

Factibilidad del proyecto

La investigacion sera posible porgue se tendré acceso la informacion que se

necesite, las limitaciones mas importantes seran dos: La primera sera que al ser
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una actividad turistica no siempre se contara con el mismo nivel de ocupacion ni
la misma cantidad de empleados, la segunda es que las necesidad de los clientes
son diferentes de acuerdo a la época del afio, por lo que sus comentarios acerca
del servicio no sera igual en las distintas épocas.

Fortalezas.

e Tener informacion clara y precisa.

e Tener en claro que nivel de calidad tiene el hotel.

e Brindar un mejor servicio.

Oportunidades.

e Mejorar la calidad respecto a sus competidores directos.

Debilidades.

e Al estar sujeta a subjetividades la calidad del servicio, los resultados de
las entrevistas pueden arrojar datos contrapuestos.

Amenazas.

e Lainestabilidad de la demanda, dado que la actividad turistica en nuestra
ciudad varia segun la época del afio. Lo que genera distintos tiempos de
clientes con distintos criterios y necesidades de acuerdo a la fecha

Principios Eticos y legales

La informacidn que se recolecte sera con fines de estudio sin buscar el
perjuicio de nadie. Las encuestas que se realicen seran andnimas, el Unico dato
personal que se preguntara sera la edad. No se revelaran datos confidenciales ni se
atentara contra la privacidad de nadie. Los empleados o clientes no estaran
obligados a brindar informacion que no deseen.

Marco Tedrico

Franco Matias Casas
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Como dicen Pierre Eigler y Eric Langeard en su libro “Servuccion, el
marketing de servicios” la calidad esta hecha de dos elementos, uno objetivo y
otro subjetivo. La calidad objetiva es la que tiene que ver con los constituyentes
fisicos del producto; la calidad subjetiva es el hecho de la satisfaccion del
consumidor por la via de su percepcion, de sus expectativas y de los atributos que
da al producto. Solo hay calidad objetiva en el soporte fisico y, en un grado
menor, en el personal en contacto, pero esta calidad se aplica a dos elementos de
la servuccion, no al servicio en si*.

La calidad del servicio no es mas que una calidad de resultado. Esta puede y
debe ser medida objetivamente, pero no puede ser controlada antes de que el
servicio se haya vendido.

Formulacion de la Hipdtesis

El modelo ServQual permite a la gerencia del hotel comprender, a través de
sus resultados, la demanda de los clientes y sus percepciones de la calidad del
servicio que recibieron, para poder asi realizar las mejoras correspondientes.
Operacionalizacion de las variables

Demanda. Por demanda se entiende a las exigencias de los clientes sobre el
servicio contratado, es decir lo que ellos desean que se les brinde.

Percepcion de calidad. Un servicio de buena calidad es el que, en una
situacion dada, satisface al cliente. Entonces se puede decir que la calidad de un
servicio depende del nivel de satisfaccion del cliente, satisfaccion que proviene de
comparar sus expectativas con lo que realmente percibio.

ServQual. Sus autores definen a su modelo ServQual como "Un instrumento

resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las

L Eiglier, P. y Langeard, E. (1989). Servuccién. EI marketing de Servicios. Madrid, Espafia:
McGraw-Hill/ Interamericana de Espafia.

Franco Matias Casas
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empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones
que tienen los clientes respecto a un servicio"2. Consiste en un cuestionario con
preguntas estandarizadas acerca de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles que se realizan para comprender la
diferencia entre las expectativas y las percepciones de los clientes respecto a un
servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de
comparacion con otras organizaciones.

Este instrumento se construye con el propdsito de encontrar los elementos que
generan valor para el cliente y a partir de alli revisar los procesos con el objeto de
mejorar el servicio.

Fiabilidad. Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta. Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad. Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia. Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

Determinacion del universo o poblacion
Huéspedes del hotel Delvino.
Unidad de Observacion
Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

Tipo de investigacion

2 parasuraman, Zeithaml y Berry. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its

Implications for Future Research: Journal of Marketing.

Franco Matias Casas
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La finalidad. Aplicada. Tiene como finalidad primordial la resolucién de un
problema practico que es el disefio de una herramienta y su aplicacion, que
permita medir la calidad del servicio brindado por el hotel.

El alcance temporal. Seccional. Se realizara en el periodo 2016-2017

Su profundidad. Descriptiva. Se describira la calidad del servicio del hotel.

La amplitud. Microsocioldgica. Hace referencia a un determinado grupo que
se aloja en el hotel.

Sus fuentes. Se utilizaran fuentes primarias, como los datos recolectados en el
hotel. También fuentes secundarias como ser los libros de los que se obtendran
informacion.

El caracter. Cuali-cuantitativa. Cualitativa porque lo que se busca con el
disefio de la herramienta es saber en qué aspectos el hotel debe mejorar y
cuantitativa porque también se busca determinar en qué nivel se debe mejorar
cada aspecto evaluado.

El marco o contexto. De campo. Se realiza en una situacién natural como ser
el momento del check out de la persona.

La concepcién de fendmeno. Ideogréafica. A través de la aplicacion de la
herramienta se busca describir la calidad percibida por los clientes.

La modalidad. Estudio de Caso. El caso en cuestion es el hotel, para el cual se
aplicara la herramienta para poder medir la calidad del servicio que ofrecen.

La orientacion que asume. A la aplicacion. Se orienta a la aplicacion de la
herramienta para medir la calidad y poder asi tomar decisiones.

Tiempo de ocurrencia de los hechos. Sincronica. Se refiere a un momento

unico que son los meses en los que se encuestara (marzo, abril y mayo de 2017).

Franco Matias Casas

14



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

Control de las variables. Caso. Lo que se busca es determinar una
herramienta para medir la calidad de este hotel en particular.

Alcance de los resultados. Descriptiva - Analitica. Con la herramienta se
describira cudles son las causas que llevan a una determinada percepcion y luego
se analizaran los resultados para poder determinan la calidad.

Tipo de Disefio

Por las caracteristicas de la investigacion, el tipo de disefio sera empirico-
analitico.
Fuentes

Se utilizaran fuentes primarias y secundarias. Las primarias se las obtendran
del hotel y para obtener las conclusiones se las comparara con las fuentes
secundarias que seran libros y datos oficiales.

Meétodos para la recoleccion de datos
Se utilizara el método de induccion.
Técnicas para la recoleccion de datos

Se realizaran encuestas a los clientes del hotel.
Plan de tabulacion de datos

El Cuestionario ServQual consta de tres etapas:

En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de
lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22 declaraciones
en las que el usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa
para cada una de dichas declaraciones. Las 22 declaraciones que hacen referencia
a las cinco dimensiones de evaluacion de la calidad, son agrupadas como se

muestra en la Tabla 1.

Franco Matias Casas

15



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

Tabla 1. Dimensiones de la Calidad.

Dimension Items
Elementos tangibles lal4
Fiabilidad 5al9
Empatia 10 al 14
Capacidad de Respuesta 15al 18
Seguridad 19 al 22

En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que
presta la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las
caracteristicas descriptas en cada declaracion.

Finalmente, otra seccidn, situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios,
lo que permitird ponderar las puntuaciones obtenidas.

De esta manera, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio proporciona
las puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada caracteristica del
servicio evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los

déficits de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la de percepcion.

Franco Matias Casas
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CAPITULO I
INTRODUCCION A LOS

SERVICIOS

Franco Matias Casas
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1.1 Caracteristicas

Actualmente, la importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad es cada
vez mas esencial en el mercado. Los consumidores son mas exigentes y tienen una
gran nocion de lo que implica la calidad. Para cumplir con estas expectativas, se
han desarrollado numerosas técnicas y herramientas para medir y asegurar la
calidad de los productos ofrecidos por la industria. Sin embargo, en el caso de los
servicios, esto es ain mas complejo, dada la naturaleza subjetiva que los
caracteriza.

Segun Eigler y Langeard (1989) el servicio es la resultante de la interaccién
entre los tres elementos de base que son el cliente, el soporte fisico y el personal
en contacto. Esta resultante constituye el beneficio que debe satisfacer la
necesidad del cliente.

Por lo tanto, un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el
resultado de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente.
Esto significa que los servicios poseen ciertas caracteristicas tipicas que explican
la complejidad de su estudio:

e Intangibilidad: un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es
mas bien un beneficio que compra el usuario. No se pueden patentar, son
dificiles de comunicar y generalmente son faciles de imitar. Solo se
diferencian por la calidad.

e Variabilidad: Al estar prestado por personas o al haber subjetividades tanto
en la prestacion como en el consumo, el resultado del servicio depende de
quién lo lleve a cabo y de las circunstancias bajo las que se genera; su

percepcién depende de la persona que lo contrata.

Franco Matias Casas
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e Inseparabilidad: Un producto es fabricado, vendido y luego consumido.
Los servicios se pagan antes y luego la produccion y el consumo del
servicio ocurren simultaneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en
el mismo. La ventaja de esto es que se puede tener con el cliente un
feedback automatico.

e Caducidad: Un servicio no se puede stockear. La demanda es
absolutamente inestable.

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad
de un servicio, y surge de la diferencia entre lo que el cliente percibe del mismo,
una vez que la experiencia ha tenido lugar, y las expectativas que se han generado
en él antes de contratarlo. Dada las caracteristicas propias de un servicio, la
relacién entre percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en particular,
y es importante reconocer que es él mismo quien la determina, no el prestador del
servicio. Sin embargo, el proveedor puede influir en la satisfaccion del cliente
intentando cumplir con sus expectativas (superandolas en el mejor de los casos) o,
de ser necesario, intentando manipular las expectativas para que el valor percibido
por el cliente las supere.

La calidad de un servicio esta compuesta por elementos tangibles, cuya
medicion de es mas factible, y por elementos intangibles. Sin embargo, hay un
tercer componente del servicio que es el cliente y cada uno tiene diferentes formas
de evaluar el servicio y lo realiza en su totalidad, considerando en un mismo
conjunto a los elementos tangibles e intangibles. Eso hace que la calidad de un
servicio sea subjetiva, esté directamente relacionada a lo que el cliente percibe, es
decir, al juicio que realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio prestado.

El éxito del resultado dependeréa de la capacidad de la empresa prestadora del

Franco Matias Casas
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servicio por conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como del
esfuerzo y la eficacia con la que se lleve a cabo el proceso y del costo en que
incurre el cliente para acceder al servicio. Cabe destacar que el costo no sélo
implica el precio del servicio, sino la utilidad de lugar, tiempo y forma que
proporcione.

Sin embargo, para que un servicio pueda ser considerado de calidad, esta
percepcion positiva debe ser consistente, es decir, debe ocurrir repetidamente, no
solo con uno, sino con varios consumidores en distintas ocasiones. Esta tarea no
es facil; por lo que la aplicacion de un modelo de gestidn de servicios resulta
efectiva para orientar a la empresa a adoptar una cultura de calidad.

1.2 Elementos

Como se menciona anteriormente, el servicio es la resultante de la interaccion
entre los tres elementos de base que son el cliente, el soporte fisico y el personal
en contacto. Cada elemento se gestiona de distintas maneras, por ello Eigler y
Langeard (1989) realizaron un analisis de cada uno por separado para una mejor
comprension.

1.2.1 La participacion del cliente.

La presencia del cliente es absolutamente indispensable, sin éste el servicio no
puede existir. Si una habitacion de hotel no es ocupada durante una noche, si en el
colectivo hay asientos disponibles, no hay servicio, simplemente hay capacidades
disponibles, potencialidades de servicio.

Si la participacion es baja, sera elegida por el cliente para escapar de una
relacion taciturna con el personal. Si es alta, y el cliente acepta participar ain mas

en la realizacion del servicio, puede resultar de un espiritu de competicion, de un
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desafio entre el cliente y el personal para ser el mejor. El nivel de participacion

dependera de la cultura tanto de la actividad como del cliente mismo.

Segun Eigler y Langeard (1989), existen tres caracteristicas que tienen impacto

directo sobre la participacion: La fidelidad, la tasa de utilizacién y la actitud frente

a la innovacion del servicio.

La participacion del cliente en la realizacién del servicio esta influenciada
por su grado de fidelidad activa. Un estudio de la fidelidad en las cadenas
hoteleras francesas arrojé como resultado la existencia de tres grupos: 31%
mono-fieles, 48% multi-fieles y 21% indiferentes. En el primer grupo las
potencialidades de participacion son considerables por su empatia con el
servicio. El ultimo grupo puede sufrir con resignacién o agresividad
cualquier tentativa de crecimiento de su participacion. Los multi-fieles son
los mas dificiles ya que frente a cualquier intento va a comparar
inmediatamente con la practica de sus otras marcas preferidas.

En la tasa de utilizacion se debe distinguir entre grandes usuarios y
usuarios ocasionales. Estos ultimos suelen prestarse mal al desarrollo de su
participacion ya que hay un derecho de entrada a pagar en términos de
aprendizaje que no es rentable si el porcentaje de utilizacién es bajo. Por lo
contrario, los grandes usuarios tienen un conocimiento excelente del
funcionamiento de los servicios, es muy receptivo a un crecimiento de su
participacion en la realizacion del servicio.

En cuanto a la actitud del consumidor frente al cambio, a la innovacion,
existen consumidores de servicios que tienen un perfil innovador, es decir,

que aceptan, mucho maés rapido, nuevos servicios comerciales.
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Otro aspecto importante a destacar es el nivel de participacion y dominacion.
Si siempre hay participacion del cliente en la realizacion del servicio, este puede
Sser muy pasivo, como contentarse con esperar o0 someterse a las directivas del
personal, o al contrario, muy activo. También es deber de las empresas identificar
quien domina en la relacion, es decir, si el cliente es dominante 0 dominado.
Teniendo en cuenta estos tipos de clientes, surgen cuatro categorias.

e Clientes dominantes y pasivos: Es el tipico caso de los clientes de un hotel
de lujo, que estan en una posicion dominante, dispuesta por el precio de la
prestacion y por el apresuramiento del personal en satisfacer la menor de
sus necesidades.

e Clientes dominados y pasivos: Las causas mas frecuentes de dominacion
de las empresas sobre los clientes son la falta de eleccion, la urgencia o
una gran diferencia entre la competencia del profesional y la del cliente.
Existen también causas subjetivas que tienen que ver con el
comportamiento del personal en contacto (la poca prisa de algunos
cirujanos en dar informaciones acerca de su intervencion) o con las
tradiciones de la profesion.

e Clientes dominantes y activos: En un museo por ejemplo, existen clientes
que quieren tener una vista guiado y algunos que buscan realizar su propio
recorrido guiandose a través de sefiales e informandose por medio de
manuales. Estos ultimos son los clientes dominantes y de participacion
activa.

¢ Clientes dominados y activos: Es una cohabitacion que hace mal ya que un
cliente que acepta participar activamente en la realizacion del servicio no

va a soportar durante mucho tiempo estar dominado.
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Para concluir con este punto, es necesario mencionar, las dimensiones
importantes para los activos y las dimensiones importantes para los pasivos.

Las dimensiones que explican el comportamiento de los clientes activos son el
control de la situacién y el tiempo. Segun estudios realizados, los consumidores
perciben las actividades de servicio como consumidoras de tiempo, y es por esto
que las empresas de servicio se han dedicado a disminuir el tiempo de duracion de
sus servicios con el paso del tiempo, como es el caso del homebanking que le
ahorra al cliente todo el tiempo que necesita estar dentro de un banco para realizar
transferencias o depdsitos. Ademas del tiempo, el cliente siempre quiere sentir
que domina la situacion o que la persona en quien ha delegado su poder realmente
se hace cargo.

Las dimensiones que explican el comportamiento de los clientes pasivos son el
esfuerzo y el riesgo. Los consumidores pasivos suelen asociar la participacion a
un esfuerzo fisico o intelectual mayor. La satisfaccion también dependera del paso
sin obstaculos de algunos puntos de referencias que intervienen en el proceso de
la realizacion del servicio. Si se cambia el método para aumentar la participacion,
puede mejorar el resultado del servicio, pero en un primer momento el cliente
cambia sus puntos de referencias y probablemente el riesgo percibido aumente. En
este caso se trata del riesgo de resultado o del riesgo psicolégico, no financiero.

1.2.2 El personal en contacto.

Son los empleados de la empresa de servicio cuyo trabajo requiere estar en
contacto directo con el cliente. Puede no existir en algunos servicios, sobre todo
en los online.

Lo primero que una empresa debe definir sobre el personal es el

comportamiento que es conveniente que adopte de cara al cliente y el trabajo que
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deberd cumplir y la forma de hacerlo porque éste ejerce influencias sentimentales
sobre los clientes. Es indispensable que el personal domine sus propias reacciones
afectivas y que sea capaz de contener las del cliente; sin deshumanizar las
relaciones. Las Unicas cosas tangibles son aquellas relaciones que el cliente
experimenta con el soporte fisico y con el personal. Este tltimo es considerado
por los clientes como el Unico representante de la empresa al que se puede dirigir,
es la cara de la empresa, y por eso no debe sobreestimar su funcién ni poder. La
representacion mental de la empresa que se imagina el cliente esta compuesta por
el soporte fisico, los demas clientes y sobre todo el personal en contacto.

El personal en contacto debe tener la capacidad de servir al cliente pero
sirviendo, representando y defendiendo los intereses de la empresa al mismo
tiempo. Los intereses de la empresa consisten en intereses monetarios (sobre todo
los que tienen funcion de caja), el respeto de las normas (respetar y hacer respetar
las normas, reglas y procedimientos decretados por la empresa) y los intereses
materiales (evitar las degradaciones abusivas del soporte fisico o, si asi es el caso,
obtener la compensacion correspondiente).

Existe una gran brecha entre los intereses del cliente y los de la empresa.
Ambos quieren obtener la mejor relacion beneficio/costo, pero los costos de uno
son los beneficios del otro. Frente a la incomoda situacion de tener que estar al
servicio del cliente oponiéndose a este, apremiandole de alguna forma, el personal
en contacto debe desarrollar estrategias de defensa y de seguridad.

La primer estrategia es la burocratica, que consiste en protegerse fisicamente
del cliente, alzando barreras de todo tipo, siempre con excelentes pretextos, o bien
en abrigarse muy estrictamente detras de la reglamentacion de la empresa sin

contestar ninguna demanda del cliente que no esté conforme a las normas.
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La segunda estrategia es la laxista que consiste en acceder a todas las
demandas del cliente, sean conformes o no a las normas. Esta actitud resulta ser
gran consumidora de tiempo y energia para el personal, pero le permite evitar
conflictos y tener relaciones agradables. Si el personal tiene esta conducta estara
actuando en detrimento de los intereses de la empresa: interés monetario ante
todo, ya que aumenta el tiempo empleado con un cliente y sobrecarga el costo del
servicio; calidad de servicio luego, ya gque los tiempos de espera de los demas
clientes va aumentar. Esta estrategia desemboca en el debilitamiento de la
posicién competitiva de la empresa.

Las estrategias mencionadas anteriormente son de defensa extrema. En la
practica, el personal debe tener una zona de arbitrio, sin ser burdcrata o laxista.
Teniendo en cuenta que para esto se requiere cierta flexibilidad por parte de la
empresa también.

El personal en contacto tiene dos tipos de funciones dentro de la prestacién de
un servicio: Tiene una funcion operacional al tener que realizar cierto nimero de
tareas precisas y también tiene una funcion relacional con el cliente al tener que
efectuar dichas tareas en forma eficaz y agradable para el cliente. Lo relacional
esta compuesto por tres elementos:

e Lo visible: Es todo lo que el cliente ve, la limpieza, el orden y el buen
estado del soporte fisico a disposicion del personal; pero también es todo
lo que concierne a la apariencia de este mismo (hombre o mujer, limpieza,
higiene, indumentaria).

e Lo gestual: Es el comportamiento del personal en contacto, debe estar
inmediatamente disponible para el cliente, poseer gestos precisos y

armoniosos para las operaciones a efectuar, sonreir en el momento preciso,
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etc. Debe darle al cliente la impresion de que es bienvenido y no una
molestia.

e Lo verbal: Son las expresiones verbales que utiliza el personal, el tono de
voz, la cortesia, educacion, expresiones de bienvenida, etc.

1.2.3 El soporte fisico.

El soporte fisico es el soporte material que es necesario para la produccion del
servicio, y del que se serviran tanto el personal en contacto como el cliente. Este
soporte fisico puede clasificarse en dos grandes grupos:

e Los instrumentos necesarios para el servicio que estan constituidos por
todos los objetos, muebles o maquinaria puesta a disposicion del personal
en contacto y/o cliente. Su utilizacion permitira la realizacion del servicio.

e El entorno que esta constituido por todo lo que se encuentra alrededor de
los instrumentos como ser la localizacidn, el decorado, etc.

Los servicios necesitan, como en el teatro, una puesta en escena recurriendo a
un decorado y a una colocacion de los actores. Esta puesta en escena no es un fin
en si, debe estar al servicio de una idea: facilitar la interaccion entre el personal en
contacto y el cliente, suscitar las actitudes y comportamientos que condicionan un
buen servicio. El ambiente buscado puede ser comercial o profesional,
desorientador o tradicional, lujoso o barato, intimo o abierto, entre muchos otros
criterios de eleccion.

El soporte fisico también tiene que facilitar la realizacion material del servicio.
Tiene que desempefiar decisiones técnicas. Es necesario acoger inputs bajo la
forma de productos terminados y semiterminados, y de fuerza de trabajo del

personal y de la clientela. Hay que liberar outputs, es decir clientes servidos y de

Franco Matias Casas

26



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

preferencia satisfechos. Hay que organizar actividades de transformacion de los
inputs en outputs.

La primera caracteristica del entorno fisico de un servicio es el espacio en el
que van a evolucionar el personal en contacto y la clientela. Cuanto mas solicitado
esta el cliente de participar en la realizacion del servicio, mas activo esta y mas
espera que el espacio organizado sea un espacio ampliamente abierto al publico.

Otro aspecto que también influye en la gestion del soporte fisico es el tiempo.
Como se menciona anteriormente, el uso del tiempo va con la cultura y puede
variar considerablemente, de esto dependera la rapidez del servicio, es decir, el
tiempo necesario para la realizacion del mismo.

Los problemas de la gestidn del tiempo se pueden clasificar en tres grupos:

e El primer problema es determinar, para un servicio dado, el tiempo mas
apropiado: tiempo minimo o tiempo ajustado. El primero es el que se ha
verificado estadisticamente como el suficiente para asegurar correctamente
la parte funcional de la prestacion. El tiempo ajustado es el de una
prestacion que exige disponibilidad y un ritmo lento.

e Otro problema es el interés de precisar si las caracteristicas del servicio
ofrecido hacen trabajar principalmente en tiempo estandar o en una
duracion de tiempo incierto. Las prestaciones de servicio mas complejos
son normalmente de duracion de tiempo incierto, pero no todas.

e El tercer problema es la distincidn que se debe realizar entre el tiempo
individual dedicado a cada cliente y el tiempo colectivo en el que grupos
de clientes estan juntos. Los tiempos colectivos son el estado natural de los

tiempos de espera, de los tiempos pasivos.
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En los dltimos tiempos, las nuevas tecnologias modificaron tanto los puestos
de trabajo en los servicios como en la industria. Su puesta en funcionamiento es
compleja y necesita un tiempo de aprendizaje. En relacion a estrategias de
mercado esto conduce a realizar dos observaciones:

e Los equipos deben ser especializados para mercados diferenciados. En un
auto-servicio cuya mision principal es asegurar una prestacion repetitiva y
de gran volumen, de mini-margen y rapida, no puede al mismo tiempo
asegurar una prestacion compleja y poco frecuente, a pesar de que existan
posibilidades técnicas.

e Las logisticas de bajo costo de funcionamiento estan concebidas para
administrar importantes volimenes. Convienen a mercados de masa en los
que los margenes unitarios son bajos. Estas logisticas deben ser fuertes, es
decir, que los incidentes de mantenimiento deben ser escasos y el costo de
mantenimiento bajo. Deben entonces ser simples, lo que tiene como
consecuencia volverlas inadaptadas al tratamiento de casos particulares.

El incremento regular de la participacion del cliente en la realizacion del
servicio y la desaparicion progresiva del personal en contacto dan una funcion
cada vez méas estructuradora al soporte fisico. Esta politica del pleno empleo del
soporte fisico influye directamente sobre la gestion de recursos humanos,
favoreciendo por ejemplo, el trabajo a tiempo parcial. A pesar de la
automatizacién, muchas son las actividades de servicio que se convierten en
actividades de gran intensidad de capital, pero que siguen siendo de gran

intensidad de mano de obra.
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CAPITULO II
INTRODUCCION AL MERCADO

HOTELERO
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2.1 Conceptos Introductorios

La clasificacion hotelera esta legislada por la Ley Nacional N° 18.828 sobre
alojamientos turisticos en su Decreto 1.818 dictada en 1976, a la cual se adhiere la
Provincia de Salta en la Ley Provincial N° 5.155 dictado en el afio 1980, su
Decreto N° 1.125 clasifica a los hoteles dentro de las siguientes categorias, en

atencion a la calidad de las comodidades y servicios que brinden al usuario:

Tabla 2. Clasificacion Hotelera.

Clases Categorias
Motel 3,2y 1estrella.
Hosteria 3,2y 1estrella.
Cabanfa 3,2y 1estrella.
Residencial AyB
Apart - hotel

El Decreto N° 4.764 dictado en el afio 2011 afiade a las categorias mencionadas
la categoria de Hotel Boutique. En el mismo decreto se sefialé que “dado el
tiempo transcurrido desde la aprobacion del reglamento, surge la necesidad de
actualizar los requisitos minimos que deben cumplimentar los alojamientos
turisticos de cualquier clase y categoria de la provincia de Salta, debiéndose
también establecer que dicho Reglamento resulta de aplicacion a todos los
alojamientos de la Provincia y no sélo a los existentes con anterioridad a la
vigencia del Decreto Nacional N° 1818/76”.

2.1.1 Definiciones.
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Hotel: Son todos los establecimientos con capacidad minima de veinte plazas
en diez habitaciones, en los que se brinda al turista el servicio de alojamiento.

Motel: Son aquellos establecimientos ubicados sobre rutas o caminos, en los
cuales se preste al turista el servicio de alojamiento en habitaciones con ingresos
independientes o aislados entre si, contando con estacionamientos contiguos o
préximos a las habitaciones, en cantidad iguales a éstas. Tienen capacidad minima
de veinte plazas en diez habitaciones.

Hosterias: Establecimientos con capacidad minima de ocho plazas en cuatro
habitaciones y maxima de treinta y seis, en los que se presta al turista servicio de
alojamiento, y cuentan ademas con caracteristicas arquitectonicas adecuadas al
medio natural.

Cabana: Unidades que aisladamente o formando conjunto con otras, se
encuentran generalmente ubicadas fuera del radio urbano con caracteristicas
arquitectonicas tipicas y en las cuales se presta al turista el servicio de alojamiento

Residenciales: Aquellos alojamientos turisticos con un minimo de ocho
habitaciones, un local de uso comin y que, por sus condiciones ambientales,
instalaciones y servicios, no se encuadren dentro de las denominaciones de: hotel,
hosteria o motel.

Apart - hotel: Aquellos establecimientos que prestan al turista el servicio de
alojamiento en departamentos que integran una unidad de administracion y
explotacion comun, ofreciendo ademas algunos de los servicios propios del hotel.
Cada departamento debe estar compuesto como minimo por un dormitorio, bafio,
cocina y estar - comedor amoblado y equipado.

Hotel Boutique: Son hoteles distinguidos por la excelencia en todos sus

aspectos arquitectonicos, decorativos, categoria de su personal, la atencién de los
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mismos, el profesionalismo. Tratan de crear una marcada diferencia del servicio,
del trato, la decoracion y el entorno. Brindan una atencién personalizada y tienen
una capacidad minima de 12 plazas en 6 habitaciones y un maximo de 50 plazas
en 25 habitaciones.

2.1.2 Servicios.

Pension completa: Incluye a aquellos establecimientos que ademas del servicio

de alojamiento, brindan conjuntamente el de desayuno, almuerzo y cena, incluidos
en la tarifa.

Media pension: Comprende el servicio de desayuno y una de las comidas,
ademas del alojamiento, todo ello incluido en la tarifa.

Dia de estada: Periodo comprendido entre las diez horas de un dia y las diez
horas del dia siguiente.

Habitacién simple: Es el ambiente de un establecimiento destinado al

alojamiento de una sola persona.

Habitacién doble: Es el ambiente de un establecimiento destinado al

alojamiento de dos personas, ocupado por una cama de dos (2) plazas o dos camas
gemelas.

Habitacidn triple: Es el ambiente de un establecimiento amoblado en forma

permanente con tres camas individuales o una cama doble y una individual para
alojar a tres personas.

Departamento: Alojamiento compuesto por dos habitaciones con uno o dos
bafios, pequefio hall con puerta al pasillo que conforma los ambientes como una
sola unidad.

Suite: Alojamiento compuesto de uno o dos dormitorios con igual cantidad de

bafios y otro ambiente amoblado como sala de estar.
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Bario privado: Ambiente sanitario que conforma una sola unidad con la
habitacion.

Bafio comun: Ambiente sanitario que sirva a dos habitaciones como minimo y
como maximo a seis plazas.

Horario minimo para las comidas e ingresos a los comedores:

e Desayuno: 7 a 10 horas.

e Almuerzo: 12 a 14 horas.

e Cena: 20.30 a 23 horas.

2.1.3 Requisitos minimos.
Son requisitos minimos para la homologacién en cualquier clase y categoria de
alojamientos turisticos los siguientes:

1. Ocupar la totalidad de un edificio o una parte del mismo que sea
completamente independiente del resto en cuanto a sus funciones y
servicios principales.

2. Contar con entrada de pasajeros independiente de la de servicios.

3. Contar con central telefonica y servicio telefénico en las habitaciones.

4. Contar con botiquin de primeros auxilios.

5. Poseer un sistema de proteccidn contra incendios adecuado a su estructura
y capacidad, aprobado por la autoridad competente. El personal debe estar
instruido sobre el manejo de los citados dispositivos y de las demas
medidas que han de adoptarse en caso de siniestro.

6. Los establecimientos que cuenten con mas de dos pisos en cualquiera de
las categorias o clases establecidas, deben contar con ascensores con

capacidad para cuatro personas como minimo, sujetandose a las
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10.

condiciones de seguridad exigidas en las disposiciones vigentes en la
materia. No se cuenta planta baja.

Los bares instalados en alojamientos turisticos, cualquiera sea su clase y
categoria deben estar insonorizados cuando en los mismos se ofrezca
masica.

Contar con recintos destinados a vestuarios y servicios sanitarios para el
personal, diferenciado por sexo.

El suministro de agua sera como minimo de 200 Lts. Por persona y debe
asegurarse la obtencion de agua caliente.

Las habitaciones deben estar equipadas, como minimo, con los siguientes
muebles, enseres e instalaciones:

a. Cama individual o doble. Las dimensiones minimas son de 0,80 x
1,85m para las individuales y 1,40 x 1,85m para las dobles.

b. Una mesa de luz con superficie de mesada de 0,15m2 por plaza.

c. Unsillén, butaca o silla por plaza y una mesita escritorio.

d. Un porta-maletas.

e. Unarmario de no menos de 0,55m de profundidad y 0,90m de
ancho con un minimo de cuatro cajones.

f. Unaalfombra de pie de cama cuyas medidas minimas seran de
1,20m x 0,50m por cada plaza, con excepcion de aquellas
habitaciones totalmente alfombradas.

g. Unalampara o aplique de cabecera por cada plaza.

h. Todo el personal afectado a la atencion de pasajeros debe estar

uniformado.
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Contar con un minimo por cada treinta habitaciones, de una

habitacion para personas con capacidades diferentes.

2.2 Clasificacion

A continuacion se presentaran comparaciones de los requisitos minimos

exigidos a las distintas categorias de una misma clase, ademas de los requisitos

minimos mencionados anteriormente

2.2.1 Hoteles.
Tabla 3. Categorias de hoteles.
Requ-lsnos 1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Minimos
. 20 plazasen | 40 plazasen 60 plazasen | 100 plazasen | 200 plazas en
C;‘I’ﬁlcrf;d 10 20 30 50 100
' habitaciones. | habitaciones. | habitaciones. habitaciones habitaciones
Bafio privado Todas las Todas las Todas las Todas las Todas las
P habitaciones habitaciones habitaciones habitaciones habitaciones
1 0,
Vistael NO NO NO NO 80% de
exterior habitaciones
5% del total de | 7% del total de
las las
habitaciones. | habitaciones.
Cada “suite” Cada “suite”
Suites NO NO NO debe tener debe tener
como minimo: | como minimo:
dormitorio, dormitorio,
sala de estar y | sala de estar y
bario. bafio.

- Simple: 9 m2. | Simple: 9 m2. Simple: 10 Simple: 12 . )
Superficies | " 10 10,5 | Doble: 10,5 | m2. Doble: 12 | m2. Doble: 14 | _Simple: 14
minimas de A o L . m2. Doble: 16
habitaciones m2. Triple: m2. Triple: m2. Triple: 15 | m2. Triple: 17 m2

13,5 m2. 13,5 m2. m2. m2. '
Lado minimo 2,5m. 2,5m. 2,5m. 2,5m. 2.5m.
hca abr:tﬁ:?gniz 30% del total | 20% del total | 15% del total | 10% del total i
triples COmMO MAximo | como Maximo | como maximo | como maximo
.. Habitaciones | Habitaciones | Habitaciones
Superficie simples y simplesy simples 'y
ba?ﬁqolglrrrlizi/ggos dobles2 m2, | dobles2m2, | dobles2 m2, 3,2m2. 3,2m2.
P triples3 m2. | triples3m2. | triples 3 m2.
Equipamiento
de bafios
privados:
a) Lavabo Sl M| Sl Sl Sl
b) Bidet Sl | | Sl Sl
¢) Ducha Sl sl sl Con BANERA | Con BANERA
d) Inodoro Sl Sl Sl Sl Sl
¢) Botiquin sI sI sI sl sl
iluminado
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Rl\tjlgu_lsnos 1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
inimos
f) Toallero Sl Sl Sl Sl Sl
9) Tomacorrie sI sI sI S| S|
nte
h) Extension NO NO NO NO S|
telefénica
Sup. min.de | Sup.min.de | Sup. min.de | Sup.min. de
20m2 més 30m2 mas 40m2 mas 50m2 mas
Recepciony | Sup. min. de 0,20m2 por 0,20m2 por 0,20m2 por 0,20m2 por
porteria 15 m2. plaza a partir | plaza a partir | plaza a partir | plaza a partir
de las 50 de las 60 de las 80 de las 120
plazas. plazas. plazas. plazas.
Sala de estar
con
?j?gggiicrﬁg Sup. min.de | Sup.min.de | Sup.min.de | Sup.min.de | Sup. min. de
recencion 25 m2 mas 30m2 més 40m2 mas 50m2 mas 60m2 mas
serf)/iciosy 0,20m2 por 0,20m2 por 0,20m2 por 0,20m2 por 0,20m2 por
sanitarios para plaza a partir | plaza apartir | plazaapartir | plazaa partir | plaza a partir
ublicop de las 20 de las 40 de las 60 de las 80 de las 100
indgpendiehtes plazas. plazas. plazas. plazas. plazas.
para cada
Sexo.
. . Sup. min. de
Sup. min. de | Sup. min. de 50m2 mas 1
20m2 més 1 30m2 més 1
m2 por cada
m2 por cada | m2 por cada | in d
tres plazas, a | tres plazas, a tres plazas, a Sup. min. de
. - ' X ' partir de las | 100m2 mas 1
Salén partir de las 40 | partir de las 60
Puede ser la 100 plazas o m2 por cada
comedor- plazas 00,50 | plazas o 0,60
Sala de estar. 0,60 m2 cada | tres plazas, a
desayunador m2 cada tres | m2 cada tres )
tres plazas partir de las
plazas cuando | plazas cuando
cuando no se 200 plazas.
no se preste el | no se preste el
e e preste el
servicio de servicio de -
. . servicio de
comida. comida. .
comida.
Cuando se
Salén comedor NO NO NO prgsgte S|
para nifios servicio de
comida
Sup. min. de | Sup. min.de | Sup. min. de
Salones de uso 0,40m2 por 0,50m2 por 0,50m2 por
P NO NO
multiple plaza. Tener plaza. Tener plaza. Tener
televisor televisor televisor
“Office” por
. NO NO Sl Sl Sl
planta con:
a) _Telefono i i S| S| S|
interno
b) Me_sada con i i S| S| S|
pileta
¢) Armario
para articulos - - Sl Sl Sl
de limpieza
d) - - NO Sl Sl
Montaplatos
e) Servicios
sanitarios para - - Sl Sl Sl
el personal
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Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

Regu-lsnos 1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Minimos
Total en todas | Total en todas
las las
habitaciones | habitacionesy
Alfombrado NO NO NO salvo que el | salones salvo
solado sea de | que el solado
primera sea de primera
calidad calidad
Si el edificio | Siel edificio | Sieledificio | Sieledificio | Si el edificio
esdemasde | esdemasde | esdemasde | esdemasde | esde masde
tres plantas un | tres plantas un | dos plantas un | dos plantas un | dos plantas un
ascensor por | ascensor por | ascensor por | ascensor por | ascensor por
Ascensor cada 100 cada 100 cada 100 cada 100 cada 100
plazas o plazas o plazas o plazas o plazas o
fraccion, fraccion, fraccion, fraccion, fraccion,
descontada descontada descontada descontada descontada
planta baja. planta baja. planta baja. planta baja. planta baja.
Ascensor de
servicio NO NO Sl Sl SI
independiente
NuUmero de NuUmero de
cocheras igual | cocheras igual
. . , . , 0 mayor al 0 mayor al
Estgcmnamlen Numero_ de Numerq de Numero_ de 30% del total | 30% del total
to integrado al | cocheras igual | cocheras igual | cocheras igual de las de las
edificio o 0 mayor al 0 mayor al 0 mayor al habitaciones habitaciones
ubicado en sus | 20% del total | 25% del total | 30% del total . L
- con servicio con servicio
adyacencias de las de las de las de vigilancia v | de vigilancia
hasta 150m habitaciones | habitaciones. | habitaciones. g y 9 y
transporte del | transporte del
vehiculo 24 vehiculo 24
hs. hs.
Cuando Superficie de
0,50 m2 por
temperatura .
. plaza a partir
media de .
alguno de los de un minimo
de 100 m2y
meses de
. : hasta un
funcionamient .
o supere los maximo de
259C con 300 m2 con
superficie de fung.d d
. profundida
ol T OO R e G A
P p . 1,20m. Debera
de un minimo ser cubierta
de -50m2y y
con agua
hasta un
o templada, en
maximo de las 7onas
200 m2, con
donde la
una temperatura
profundidad .
. media anual
promedio de
1.20m sea menos de
' ' 10° C.
Calefaccion
cuando
registren En todos los En todos los En todos los En todos los | Entodos los
temperaturas . X . : .
- ambientes ambientes ambientes ambientes ambientes
medias
inferiores a
18° C.
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Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

Requisitos
q . 1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Minimos
Refrigeracion
cuando se
registren
9 En todos los En todos los En todos los En todos los En todos los
temperaturas . . . : X
medias ambientes ambientes ambientes ambientes ambientes
superiores a
22°C.
Radio o Radio, musica | Radio, musica
musica ambiental, ambiental,
Teléfono ambiental y television y television y
. . interno, que servicio servicio servicio
Equipamiento . g o L
de NO ademas telefonico telefonico telefonico
e permita la interno, que interno que interno que
habitaciones L , , .
comunicacion ademas ademas ademas
con el exterior. permita la permita la permita la
comunicacion | comunicacion | comunicacién
con el exterior. | con el exterior. | con el exterior.
Comida, Comida,
desayuno, desayuno,
refrigerio, bar | refrigerio, bar
Desayuno, bar 9 g
. diurno y diurno y
y comida. El
. nocturno y nocturno y
servicio de . o .
. . | servicio en las | servicio en las Comida,
comida podra L e
- O habitaciones. | habitaciones. desayuno,
Servicios a suprimirse en L L Y
Desayuno, El servicio de | El servicio de | refrigerio, bar
ofrecer L2 aquellos X : :
) refrigerio y L comida puede | comida puede diurno y
ademas de bar establecimient suprimirse en | suprimirse en nocturno
alojamiento 0s ubicados en P P . y
aquellos aquellos servicio en las
centros . - .
establecimient | establecimient | habitaciones.
urbanos de . .
. 0s ubicados en | os ubicados en
mas de 5.000
: centros centros
habitantes.
urbanos de urbanos de
mas de 5.000 | mas de 20.000
habitantes habitantes
Puede o no Puede o no
estar integrada | estar integrada | Integrada al Integrada al
Lavanderia NO al al Establecimient | Establecimient
establecimient | establecimient 0 0
0 0
Individuales a | Individuales a | Individuales a
disposicion de | disposicion de | disposicion de
los huéspedes, | los huéspedes, | los huéspedes,
ubicadas en ubicadas en ubicadas en
. las las las
Cajas de Lo Lo Lo
; NO NO habitaciones o | habitaciones o | habitaciones o
seguridad
en la enla enla
administracion | administracion | administracién
del del del
establecimient | establecimient | establecimient
0. 0. 0.
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Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

Regu-lsnos 1 estrella 2 estrellas 3 estrellas 4 estrellas 5 estrellas
Minimos
Para atencién | Para atencion | Para atencién
de recepciény | de recepciony | de recepciony
salén salon salon
comedor, comedor, comedor,
Personal como minimo | como minimo | como minimo
bilinge NO NO encadaturno | encadaturno | en cadaturno
encontrarse encontrarse encontrarse
personal que | personal que | personal que
hable inglésy | hable inglésy | hable inglés 'y
otro idioma otro idioma otro idioma
extranjero. extranjero. extranjero.
. 20 plazasen | 40 plazasen 60 plazasen | 100 plazasen | 200 plazas en
“ima, | 10 20 a0 50 100
habitaciones. | habitaciones. | habitaciones. | habitaciones habitaciones
Bafio privado quas_ las quas_ las quas_ las quas_ las quas_ las
habitaciones habitaciones habitaciones habitaciones habitaciones
Vista el NO NO NO NO 80% de
exterior habitaciones
2.2.2 Moteles.

Tabla 4. Categorias de moteles

Requisitos Minimos

1 estrella

2 estrellas

3 estrellas

Capacidad minima.

20 plazasen 10
habitaciones.

30 plazas en 15
habitaciones.

40 plazas en 20
habitaciones.

Bafio privado quas_ las quas_ las Todas las habitaciones
habitaciones habitaciones
Simple: 9 m2. simole: 9 m2
Superficies minimas de Doble: 10,5 m2. p. ‘ ; Simple: 10 m2. Doble:
o L Doble: 10,5 m2. L
habitaciones Triple: 13,5 m2. Triple: 135 m2 12 m2. Triple: 15 m2.
Cuédruple: 16,5 m2. ple: 13,5 me.
Lado minimo 2,5m. 2,5m. 2,5m.
Cantidad de habitaciones | 30% del total como | 30% del total como 30% del total como
triples y cuddruples maximo maximo maximo

Superficie minima de
bafios privados

Habitaciones
simples y dobles 2
m2; triples y

Habitaciones
simples y dobles 2

Habitaciones simples y
dobles 2 m2, triples 3

cuadruples 3 m2. m2, triples 3 m2. m2.
Equipamiento de bafios
privados:
a) Lavabo M| Sl Sl
b) Bidet Sl Sl Sl
¢) Ducha Sl Sl Sl
d) Inodoro Sl Sl Sl
e) Botiquin iluminado Sl Sl Sl
f) Toallero Sl Sl Sl
g) Tomacorriente Sl Sl Sl
h) Extension telefénica NO NO NO

Recepcion y porteria

Sup. min. de 15 m2.

Sup. min. de 20m2

Sup. min. de 30m2.
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Aplicacion del modelo ServQual para determinar la

calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

Requisitos Minimos

1 estrella

2 estrellas

3 estrellas

Sala de estar, desayunador
y bar con comunicacion

Sup. min. de 25 m2

Sup. min. de 30m2

Sup. min. de 40m2 mas

directa con la recepcion y mas 0,25m2 por mas 0,25m2 por
. o . - 0,25m2 por plaza a
servicios sanitarios para | plaza a partir de las | plaza a partir de las artir de las 60 plazas
publico, independientes 40 plazas. 50 plazas. P P '
para cada sexo.
“Office” por planta con: NO NO Sl
a) Teléfono interno - - Sl
b) Mesada con pileta - - Sl
c) Armario para articulos i i S|
de limpieza
d) Montaplatos - - NO
e) Servicios sanitarios para i i S|

el personal

Ascensor

Si el edificio es de
mas de tres plantas
un ascensor por
cada 100 plazas o
fraccion, descontada
planta baja.

Si el edificio es de
mas de tres plantas
un ascensor por
cada 100 plazas o
fraccion, descontada
planta baja.

Si el edificio es de mas
de tres plantas un
ascensor por cada 100
plazas o fraccion,
descontada planta baja.

Ascensor de servicio
independiente

NO

NO

Sl

Estacionamiento dentro del

1 por habitacioén.

1 por habitacion.
50% cubiertas como

1 por habitacion. Todas

predio P cubiertas
minimo
Cglefaccmn cuando En todos los En todos los .
registren temperaturas : ; En todos los ambientes
SN o ambientes ambientes
medias inferiores a 18° C.
Refr_lgeracmn cuando se En todos los En todos los .
registren temperaturas : ; En todos los ambientes
> . ambientes ambientes
medias superiores a 22° C.
Radio para dos canales
0 musica ambiental y
S Radio para dos servicio telefonico
Equipamiento de g . .
NO canales o musica interno, que ademas

habitaciones

ambiental.

permita la
comunicacion con el
exterior.

Servicios a ofrecer ademas

Desayuno, refrigerio

Desayuno, refrigerio

Desayuno, refrigerio,

de alojamiento y bar y bar bar diurno y nocturno.
Salon de recreo para nifios
0 juegos ubicados en el NO NO Sl

predio

Capacidad minima.

20 plazasen 10
habitaciones.

30 plazas en 15
habitaciones.

40 plazas en 20
habitaciones.

Bafio privado

Todas las
habitaciones

Todas las
habitaciones

Todas las habitaciones

Simple: 9 m2. Simple: 9 m2
Superficies minimas de Doble: 10,5 m2. p. ' ; Simple: 10 m2. Doble:
N e Doble: 10,5 m2. .-
habitaciones Triple: 13,5 m2. Triole: 13.5 m2 12 m2. Triple: 15 m2.
Cuédruple: 16,5 m2. ple- 23, '
Lado minimo 2,5m. 2,5m. 2,5m.
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Requisitos Minimos

1 estrella

2 estrellas

3 estrellas

Cantidad de habitaciones
triples y cuadruples

30% del total como
maximo

30% del total como
maximo

30% del total como
méaximo

Superficie minima de
bafios privados

Habitaciones
simples y dobles 2
m2; triples y

Habitaciones
simples y dobles 2

Habitaciones simples y
dobles 2 m2, triples 3

cuddruples 3 m2. m2, triples 3 m2. m2.
Equipamiento de bafios
privados:
a) Lavabo Sl Sl Sl
b) Bidet Sl Sl Sl
¢) Ducha Si Si Sl
d) Inodoro Si Si Sl
e) Botiquin iluminado SI Sl Sl
f) Toallero Sl Sl Sl
g) Tomacorriente Si Si Sl
h) Extension telefonica NO NO NO

Recepcidn y porteria

Sup. min. de 15 m2.

Sup. min. de 20m2

Sup. min. de 30m2.

Sala de estar, desayunador
y bar con comunicacion

Sup. min. de 25 m2

Sup. min. de 30m2

Sup. min. de 40m2 mas

directa con la recepcion y mas 0,25m2 por mas 0,25m2 por
o o . - 0,25m2 por plaza a
servicios sanitarios para plaza a partir de las | plaza a partir de las artir de las 60 plazas
publico, independientes 40 plazas. 50 plazas. P P '
para cada sexo.
“Office” por planta con: NO NO Sl
a) Teléfono interno - - Sl
b) Mesada con pileta - - Sl
¢) Armario para articulos i i S|
de limpieza
d) Montaplatos - - NO
e) Servicios sanitarios para i i S|

el personal

Ascensor

Si el edificio es de
mas de tres plantas
un ascensor por
cada 100 plazas o
fraccion, descontada
planta baja.

Si el edificio es de
mas de tres plantas
un ascensor por
cada 100 plazas o
fraccion, descontada
planta baja.

Si el edificio es de mas

de tres plantas un

ascensor por cada 100

plazas o fraccion,

descontada planta baja.

Ascensor de servicio
independiente

NO

NO

Sl
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Requisitos Minimos

1 estrella

2 estrellas

3 estrellas

Estacionamiento dentro del
predio

1 por habitacion.

1 por habitacion.
50% cubiertas como

1 por habitacion. Todas
cubiertas

minimo
Cal_efacuon cuando En todos los En todos los .
registren temperaturas X : En todos los ambientes
e o o ambientes ambientes
medias inferiores a 18° C.
Ref_rlgeramon cuando se En todos los En todos los .
registren temperaturas X : En todos los ambientes
: ' o ambientes ambientes
medias superiores a 22° C.
Radio para dos canales
0 musica ambiental y
. . Radio para dos servicio telefonico
Equipamiento de . . .
NO canales 0 musica interno, que ademas

habitaciones

ambiental. permita la
comunicacion con el
exterior.
2.2.3 Hosterias.
Tabla 5. Categorias de hosterias.
Requisitos Minimos 1 estrella 2 estrellas 3 estrellas

Capacidad Minimo 8 plazas y Minimo 8 plazas y Minimo 8 plazas y
maximo 36 maximo 36 maximo 36
Bafio privado Minimo 50% de las | Minimo 80% de las Todas las

habitaciones

habitaciones

habitaciones

Superficies minimas de Simple: 9 m2. Doble: | Simple: 9 m2. Doble: Simple: 10 m2.
habitaciones 10,5 m2. Triple: 13,5 | 10,5 m2. Triple: 13,5 | Doble: 12 m2. Triple:
m2. Cuédruple m2. 15 m2.
16,5m.
Lado minimo 2,5m. 2,5m. 2,5m.
Cantidad de habitaciones 20% del total como | 20% del total como | 20% del total como
triples y cuadruples maximo maximo maximo

Superficie minima de bafios
privados

Habitaciones simples
y dobles 2 m2; triples

Habitaciones simples
y dobles 2 m2, triples

Habitaciones simples
y dobles 2 m2, triples

y cuédruples 3 m2. 3m2. 3m2.
Equipamiento de bafios
privados:
a) Lavabo Sl Sl Sl
b) Bidet Sl Sl Sl
¢) Ducha Sl Sl Sl
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Requisitos Minimos 1 estrella 2 estrellas 3 estrellas

d) Inodoro Sl Sl Sl
e) Botiquin o repisa con Sl Sl Sl
espejo iluminado

f) Toallero Sl Sl Sl
g) Tomacorriente ] Sl Sl
Bafio compartido 1 cada 6 personas 1 cada 6 personas. -

Superficie de 3,2m2

equipado con lavabo,

bidet, ducha, inodoro,
repisa y espejo

iluminado y toallero

Las habitaciones sin bafio
privado deberan tener:

a) Lavabo - Sl -
b) Botiquin o repisa con - Sl -
espejo iluminado

c) Toallero - Sl -
d) Tomacorriente - Sl -

Recepcidn y porteria

NO

Sup. min. de 20m2

Sup. min. de 30m2.

Sala de estar.

Sup. min. de 25 m2.

Sup. min. de 30m2.
en comunicacion
directa con la
recepcion. Con
servicios sanitarios
para publico,
independientes para
cada sexo.

Sup. min. de 40m2.
en comunicacion
directa con la
recepcion. Con
servicios sanitarios
para publico,
independientes para
cada sexo. Con
television.

Salén comedor-

Superficie minima de

Superficie minima de

Superficie minima de

desayunador 1 m2 por plaza. Esta 1,2 m2 por plaza. 1,4 m2 por plaza.
proporcién sera de | Esta proporcion serd | Esta proporcion sera
0,50 m2 de 0,50 m2 de 0,50 m2
por plaza cuando no | por plaza cuando no | por plaza cuando no
se preste el se preste el se preste el
servicio de comida. | servicio de comida. | servicio de comida.
Alfombrado NO NO En todas las

habitaciones y
salones. Podra
prescindirse esto
cuando el solado sea
de primera calidad.
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Requisitos Minimos 1 estrella 2 estrellas 3 estrellas
Estacionamiento integrado NO NO Namero de cocheras
al edificio o ubicado en sus igual o mayor al 50%
adyacencias hasta 150m del total de las

habitaciones. EI 50%
de las mismas
cubiertas
Calefaccion cuando En todos los En todos los En todos los
registren temperaturas ambientes ambientes ambientes
medias inferiores a 18° C.
Refrigeracion cuando se NO En habitaciones y En todos los
registren temperaturas salones de uso ambientes
medias superiores a 22° C. comun.
Equipamiento de NO NO Radio o musica
habitaciones ambiental y servicio
telefonico interno,
gue ademas permita
la comunicacidn con
el exterior.
Servicios a ofrecer ademés Desayuno y Desayuno y Desayuno, refrigerio

de alojamiento

refrigerio. El servicio
de comida sera
obligatorio para

aquellos
establecimientos
ubicados en
localidades de menos
de 5000 habitantes.

refrigerio. El servicio
de comida sera
obligatorio para

aquellos
establecimientos
ubicados en
localidades de menos
de 5000 habitantes.

y bar. El servicio de
comida sera
obligatorio para
aquellos
establecimientos
ubicados en
localidades de menos
de 5000 habitantes.

Lavanderia NO Puede o no estar Puede o no estar
integrada al integrada al
establecimiento establecimiento
Salén de recreo para nifios NO NO Sl

0 juegos ubicados en el
predio

2.2.4 Cabanas.

Una Cabaiia es clasificada en categoria tres estrellas si cumple minimamente

con lo siguiente:

1) Tener una capacidad minima de cuatro plazas y una maxima de ocho

plazas por cabafia.

Franco Matias Casas

44



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

2)

3)

4)

Tener una habitacion privada como minimo, con capacidad para dos
plazas.
La habitacion privada debe tener como minimo una superficie de 10,50 m2
y el lado minimo de las habitaciones debe ser de 2,50m lineales.
Los bafios deben ser uno por unidad como minimo, equipados con:

a) Lavabo

b) Bidet

c) Duchas

d) Inodoro

e) Botiquin o repisa con espejo, iluminados

f) Toallero

g) Tomacorriente

Las paredes deben estar azulejadas o con revestimiento similar hasta un

minimo de 1,80m de altura.

5)

6)

7)

Cuando supere la cantidad de seis unidades debe contar con una recepcion
independiente ubicada dentro del predio, con una superficie minima de 12
m2 y servicios sanitarios minimos.

Cada Cabana debe contar con sala de estar independiente o vinculada a la
cocina-comedor con una superficie minima de 9 m2 para las primeras
cuatro plazas, incrementandose en 1 m2 por cada plaza subsiguiente. Lado
minimo 3m.

Tener calefaccion en todos los ambientes por separado, o una fuente Unica
de calor que garantice calefaccion en toda la unidad cuando en el lugar

donde se encuentre situado el establecimiento se registren temperaturas
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medias inferiores a 18° C, durante alguno de los meses de funcionamiento
del mismo.

8) Contar con comedor, que puede conformar un lugar comun con el lugar de
estar y la cocina, cuya superficie minima debe ser de 4 m2 por las cuatro
plazas primeras, incrementandose en 1 m2 por cada una de las plazas
siguientes.

9) La cocina debe tener una superficie minima de 4,50m2 y lado minimo de
1,50m lineales y debera estar equipada con:

a) Cocina con horno
b) Mesada con pileta con agua fria y caliente mezclables
c) Heladera
d) Vajillay platina adecuada en cantidad suficiente
e) Manteleria
f) Elemento para cocinar
g) Mesa y sillas acorde con la capacidad de la cabafia
h) Extractor de aire
10) Las habitaciones deben poseer los siguientes elementos:
a) Alfombra de 1 m2 por plaza
b) Mesa de luz o superficie de mesada de 0,15 m2 por plaza
c) lluminacion individual de cabecera
d) Placard o ropero con un minimo de 0,60m de fondo, 0,80m de
ancho y 1,30m de altura, provisto de tres perchas por cada plaza.
e) Ropa de cama de buena calidad y en cantidad suficiente.
11) Debe contar con servicio diario de limpieza, siendo éste optativo para los

pasajeros y con cargo.
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12) Cada cabafia debe contar con un espacio parquizado de 1 % vez su
superficie real, no correspondiendo éste a estacionamiento.

13) Por cada cama habilitada se proveera de una toalla de mano y un toallon
de bafio, los que seran cambiados diariamente. Las sdbanas se renovaran
cada dos dias.

14) En caso de contar con estufa a lefia, ésta sera provista por el
establecimiento.

15) Por cada cabafa debe existir un equipo extinguidor eficiente contra
incendios, debiendo el personal del establecimiento tener conocimiento del
manejo del mismo.

16) La escalera, en caso de acceder a una planta recorrible, debe tener una
pendiente maxima de 60° y un ancho de 0,70m; en caso de acceder al lugar
para dormir puede ser vertical y desmontable con un ancho de 0,40m.

17) Cuando la cantidad de unidades supere las 12, debe contar con servicio de
vigilancia permanente.

18) El predio debe estar totalmente cercado.

19) Contar con cocheras cubiertas o guarda vehiculos dentro del predio del
establecimiento, o ubicado en sus adyacencias a no méas de 150m en linea
recta o quebrada a partir del eje central de la puerta principal. Su nimero
sera de uno por cabafia.

20) Poseer servicio diario de recoleccion de residuos.

21) Cada unidad debe tener un tendedero o artefacto seca ropa individual o

local general que lo reemplace.
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22) El tipo de iluminacidn debe ser eléctrica, siempre que sea provisto por el
organismo competente, en caso de que esto no suceda y las unidades
superen las 12, debera contar con grupo electrégeno.

23) Cada unidad contar con vereda de acceso tipo calcareo o similar.

24) Tener servicio telefonico, ubicado preferentemente en el local destinado a
recepcion, siempre que dicho servicio sea provisto por el organismo
competente.

25) Cuando el conjunto supere la cantidad de 6 unidades (48 plazas) debe
poseer un espacio cubierto para juegos de nifios en una superficie minima
de 80 m2

26) Cuando el conjunto supere las 12 unidades, debe contar con un espacio
cubierto para estar con television, y uno, anexo o no, con parrilla y
sanitarios diferenciados por sexo, debiendo ser su superficie minima de 40
m2 y 30 m2, respectivamente.

Una Cabafia es clasificada en categoria dos estrellas si cumple minimamente
con lo siguiente:

1) Tener una capacidad minima de cuatro plazas y una maxima de ocho
plazas por unidad.

2) En todos los casos debe existir una habitacion con bafio privado como
minimo, con capacidad para dos plazas.

3) La habitacion privada debe tener una superficie minima de 10,50 m2 y el
lado minimo de las habitaciones debe ser de 2,50m lineales.

4) El bafio estar equipado con:

a) Lavabo

b) Bidet
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c)

d)
e)
f)

9)

Ducha o Multifaz (Estos artefactos contaran con servicio de agua
fria y caliente mezclables)

Inodoro

Botiquin o repisa con espejo iluminado.

Toallero

Tomacorriente

5) La administracion y/o recepcion tiene que estar dentro del predio pudiendo

ser en una de las unidades o local aparte, debe tener un minimo de

superficie de 9 m2 cuando el conjunto supere las 10 unidades.

6) Cada unidad contar con un lugar de estar-comedor, cuyas dimensiones

minimas seran de 12 m2 con un lado minimo de 2,50m para cuatro plazas,

incrementandose en 1 m2 por cada plaza subsiguiente.

7) Espacio para cocinar provisto de:

a)
b)
c)
d)

e)

Anafe

Mesada con pileta con agua fria y caliente mezclables.
Vajilla y platina adecuada y en cantidad suficiente
Elementos para cocinar

Mesas y sillas acorde con la capacidad de la cabana.

8) Las habitaciones deben poseer los siguientes elementos:

a)
b)

c)

Mesa de luz o superficie mesada de 0,15 m2 por plaza.
Iluminacion individual de cabecera.

Placard o ropero de 0,60m de fondo, 0,50m de ancho y 1,35m de
altura provisto de 3 perchas como minimo para cada plaza. La ropa

de cama debe ser de buena calidad y en cantidad suficiente.
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9) Cada unidad debe contar con un espacio parquizado de una vez su
superficie real, no correspondiendo éste a estacionamiento.

10) Por cada plaza habilitada se proveera de una toalla de mano y un toallon
de bafio, los que deberan ser cambiados diariamente. En cuanto a las
sébanas, ésta se renovaran cada tres dias.

11) Por cada unidad debe existir un equipo extinguidor eficiente contra
incendios, debiendo el personal del establecimiento tener conocimiento del
manejo del mismo.

12) La escalera, en caso de acceder a una planta recorrible debe tener una
pendiente maxima de 60° y un ancho de 0,70m, en caso de acceder a un
lugar para dormir podréa ser vertical y desmontable, con un ancho de no
menos de 0,40m.

13) El predio debe estar totalmente cercado.

14) Contar con lugar de estacionamiento dentro del predio del establecimiento
o0 ubicado en las adyacencias a no mas de 150m en linea recta o quebrada a
partir del eje central de la puerta principal. Cantidad de uno por cabafa.

15) Poseer servicio diario de recoleccion de residuos.

16) Cada unidad debe tener un tendero o lugar de secado

17) El tipo de iluminacion debe ser eléctrica siempre que sea provista por el
organismo competente, en caso de que esto no suceda y las unidades
superan las doce, deberan contar con un grupo electrogeno.

18) Contar con vereda de acceso en cemento o similar a cada unidad.

19) Cuando el conjunto supere la cantidad de 10 unidades, debera tener un

espacio cubierto para juego de nifios, en una superficie minima de 120 m2
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Una Cabafia es clasificada en categoria una estrella si cumple minimamente

con lo siguiente:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Tener una capacidad maxima de 8 plazas.
El volumen minimo por plaza para las habitaciones debe ser de 4,80 m3 ;
el lado minimo de las habitaciones sera de 2m.
El bafio equipado con:

a) Lavabo

b) Ducha con servicio de agua fria y caliente mezclables.

c) Inodoro

d) Toallero

e) Tomacorriente
Tener como minimo un elemento de calefaccion y ventilacion
Tener un ambiente cocina-comedor-estar, cuya superficie minima no sea
inferior a los 12 m2
El espacio para cocina provisto de los siguientes elementos:

a) Anafe

b) Mesada con pileta con agua fria y caliente mezclables.

c) Vajillay platina en cantidad suficiente.

d) Elementos para cocinar

e) Mesa y sillas acorde con la capacidad de la unidad.
Los lugares de dormir deben tener placard o ropero con un minimo de
0,60m de fondo, 0,30m de ancho y 1,35m de altura como minimo por
plaza habilitada o espacio para guardar en una zona proxima a los lugares

de dormir, ropa de cama en cantidad suficiente.
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8) Por cada plaza habilitada se proveera de una toalla de mano y un toallon
de bafio, los que deberan ser cambiados diariamente; las sdbanas cada tres
dias.

9) Por cada unidad debera existir un equipo extinguidor eficiente contra
incendio, debiendo el personal conocer su manejo.

10) La escalera en caso de acceder a una planta recorrible, debe tener una
pendiente maxima de 60° y un ancho de 0,70m; en caso de acceder a un
lugar para dormir puede ser vertical y desmontable con un ancho de 0,40m

11) El predio debe estar totalmente cercado.

12) Poseer servicio diario de recoleccion de residuos.

13) Cada cabarfia debe poseer un tendero o lugar de secado.

14) El tipo de iluminacion debe ser eléctrico, siempre que sea provisto por el
organismo competente, en caso de que esto no suceda y el conjunto supere
las dos unidades, debe contar con grupo electrégeno.

2.2.5 Residenciales.
Para que un establecimiento sea homologado en categoria Residencial “A”,
debe cumplir con lo siguiente:

1) Ocupar la totalidad del edificio o una parte del mismo que sea
completamente independiente del resto en cuanto a sus funciones y
servicios principales.

2) Las habitaciones deben estar identificadas en la parte superior anterior de
la puerta con nimero.

3) Poseer un sistema de proteccion contra incendio adecuado a su estructura
y capacidad, aprobado por la autoridad competente.

4) Suministro de agua caliente permanente.
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5) Las superficies minimas de las habitaciones deben ser:
a) Habitacion simple: 9 m2
b) Habitacion doble: 10,50 m2
c) Habitacion triple: 13,50 m2
d) Lado minimo: 2,50m
y estar equipadas con:
e) Cama individual de 0,80 x 1,85m, cama doble de: 1,40 x 1,85m
f) Unsillon o silla - una mesita escritorio.
g) Unarmario de no menos 0,55m de profundidad y 0,90m de ancho.
h) Una alfombra de pie de cama por plaza.
i) Una lampara o aplique de cabecera por cada plaza.
j) Pulsador o teléfono para llamada de servicio.
k) Una mesa de noche o superficie minima de mesada de 0,15 m2 por
plaza.

6) La superficie minima de los bafios privados de las habitaciones simples y
dobles debe ser de 2 m2 , lado minimo 1m y triples de 3 m2 con un lado
minimo de 1,50m y estar equipados con:

a) Lavabo con agua fria

b) Ducha con agua fria y caliente
c) Bidet con agua fria y caliente
d) Inodoro

e) Botiquin con espejo iluminado
f) Toallero

g) Tomacorriente

7) Bafio para personal de servicio
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8) Tener un local destinado a recepcion y porteria

9) Tener por lo menos una sala de estar debidamente equipada.

10) Contar con servicio de bar en las habitaciones

11) Servicio de refrigeracion o circulador de aire en las habitaciones.

12) Servicio de calefaccion descentralizadas en las habitaciones.

13) El personal de mucamas debe estar uniformado con guardapolvos como
minimo.

14) Poseer caja de seguridad.

15) El mobiliario de las habitaciones debera ser uniforme.

16) Podra tener habitaciones cuadruples y quintuples.

Todo establecimiento hotelero que cuente con un minimo de 10 habitaciones y
no ofrezca un minimo de comodidades que se exigen para categorias superiores,
seran homologados en categoria Residencial “B”.

2.3 Hotel Boutique

Se considera hotel boutique a todo aquel establecimiento hotelero que brinde al
turista el servicio de alojamiento con prestaciones equivalentes o superiores al de
un hotel cuatro estrellas. Para ser homologado debe reunir ademas de los
requisitos generales, los siguientes requisitos:

1) Tener una capacidad minima de 12 plazas en 6 habitaciones, con un

maximo de 50 plazas en 25 habitaciones.

2) Todas las habitaciones deben tener bafio privado.

3) La superficie minima de las habitaciones debe ser de 12 m 2

4) La superficie minima de los bafios debe ser de 3,20 m2

5) Los bafios privados de las habitaciones y suites estar equipadas con:

a) Lavabo
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b) Bidet

c) Bafiera con ducha
(Estos artefactos seran independientes y contaran con servicio permanente de
agua fria y caliente mezclables)

d) Inodoro

e) Espejo iluminado

f) Toallero

g) Tomacorriente

h) Estanterias.

i) Secador de cabello.

J) Amenities: bolsas higiénicas, gorras para cabellos, pafiuelos de

papel, shampoo y gel de bafio, entre otros.

6) Tener locales destinados a recepcion que se encuentren debidamente
equipados e identificados.

7) Tener sala de estar con una superficie minima de 25 m 2. Dicha sala debe
tener comunicacion directa con la recepcion y contara con servicio
sanitario para publico.

8) Tener salon comedor-desayunador, cuya superficie minima sea de 1 m2
por plaza. El desayunador puede estar ubicado dentro de la sala de estar
cuando las dimensiones de la misma permitan el funcionamiento de
ambos.

9) Tener servicio telefonico en las habitaciones.

10) Contar con entrada de pasajeros independiente de la de servicios. Los
establecimientos que cuenten con mas de dos pisos, deben contar con

ascensores con capacidad para cuatro personas como minimo, sujetandose
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a las condiciones de seguridad exigidas en las disposiciones vigentes en la
materia. Descontando planta baja.
11) Tener un “office” por planta cuando la misma cuente con una cantidad
superior a diez habitaciones, dotada de:
a) Comunicacion interna
b) Mesada con pileta
c) Espacio para articulos de limpieza
12) Las habitaciones deben estar equipadas, como minimo, con los siguientes
muebles, enseres e instalaciones:
e Cama individual o doble. Las dimensiones minimas seran de 0,90
m x 1,90 m para las individuales y 1,60 m x 1,90 m para las dobles,
con colchon de alta gama.
e Una mesa de luz con superficie de mesada de 0,40 cm x 0,40 cm
por plaza.
e Unsillén, butaca o silla por habitacion y una mesita escritorio.
e Un porta - maletas.
e Un armario de no menos de 0,55m de profundidad y 0,90 m de
ancho.
e Una lampara o aplique de cabecera por cada plaza.
e Todo el personal afectado a la atencion de pasajeros estara
uniformado e identificado.
e Televisor 21” como minimo.
e Servicio telefonico con salida al exterior.
e Tener cofres de seguridad en las habitaciones con combinacion

electronica opcional llave, que tengan las siguientes dimensiones:
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para mueble 37 cm. de ancho x 21 cm. de alto x 42 cm. de
profundidad, para empotrar: 40 cm. de ancho x 50 cm. de alto x 19
cm. de profundidad.

13) Tener espacio para estacionamiento cuyo numero de cocheras sea igual 0
mayor al 30% del total de las habitaciones, y podra estar integrado al
edificio o ubicado en sus adyacencias, hasta 150m medidos en linea recta
0 quebrada sobre el cordon de la acera a partir del eje central de la puerta
principal de acceso al establecimiento.

14) Tener calefaccion y refrigeracion en todos los ambientes, con sistemas
centrales o descentralizados no portatiles.

15) Ofrecer al publico ademas del servicio de alojamiento, los de desayuno,
refrigerio, bar diurno y room service.

16) Wi — fi.

17) Brindar servicios de lavanderia.

18) Tener personal bilinglie para la atencion de la recepcion y del salén
comedor en todos los turnos.

19) Contar con personal de recepcién uno por turno y un personal de apoyo a
recepcion.

20) Tener servicio de mucama permanente desde las 07:00 a 23:00 horas.

Esta clase de hotel se caracteriza por tener ambientes intimos, una arquitectura
propia con un disefio elegante y cuidado ya que generalmente son construidos
sobre edificaciones antiguas. Ofrecen, a diferencia de las grandes cadenas
hoteleras, servicios y atencion personalizados, gran privacidad y estan dotados de
instalaciones extraordinarias. Por lo general se ambientan en un estilo o tematica

especificos.
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La ocupacion de esta categoria de hotel es una de la mas alta en la ciudad de
Salta. Su ocupacion promedia anual es aproximadamente del 70%, siendo la
ocupacion hotelera promedia anual de toda la ciudad del 55%.

Suelen recibir mucho turismo extranjero, lo que le da le permite tener la
ocupacion promedia mensual arriba del 50% durante temporada baja de turismo
nacional.

A pesar de brindar servicios iguales o mejores que los hoteles cuatro estrellas,
los turistas que visitan salta suelen preferir un hotel boutique, cuya caracteristica

principal es la atencién personalizada.
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CAPITULO Il
EL MARKETING Y LA

GESTION DE LA CALIDAD
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En la gran mayoria de los trabajos publicados desde la ultima década del siglo
pasado se defiende que tanto el marketing como la gestion de la calidad son
filosofias o paradigmas de gestion complementarias con un importante potencial
de beneficios mutuos. Hay autores que consideran que tanto el marketing como la
gestion de la calidad tienen como idea central la satisfaccion del cliente.

El marketing trata de interiorizar las necesidades del cliente, para lo cual
desarrolla un seguimiento continuo y proactivo de ellas. La gestion de la calidad
también considera la satisfaccion del cliente como un elemento central, pero
perseguida a través del logro de la excelencia en la ejecucion de todos los
procesos Yy de la mejora continua.®

Aunque parezca paradéjico muchos directivos de empresas han descubierto o
redescubierto el enfoque de satisfaccion del cliente a través de la gestion de la
calidad. Sin embargo, el interés de la literatura de marketing en relacion a la
calidad esta fundamentalmente circunscrito al &mbito de los productos y servicios,
dedicandose pocos esfuerzos a estudiar la orientacion a la gestion de la calidad.

Para aclarar esto es necesario estudiar la interrelacion tedrica existente entre la
gestion de la calidad y la filosofia de marketing, dos paradigmas o filosofias de
gestion entendidos en sentido amplio.

3.1 La filosofia de marketing en la empresa

El término marketing ha tenido distintas acepciones a lo largo de su historia.
Tradicionalmente se distingue entre un enfoque del marketing referido a la
organizacion de actividades comerciales dentro de la empresa, es decir, un

enfoque pragmatico, y un enfoque del marketing como filosofia empresarial.

3 San Miguel Osaba, E. (2011). Gestion de la calidad y marketing en los centros residenciales
para personas mayores (Tesis doctoral). Universidad del Pais Vasco. San Sebastian, Espafia.
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La evolucidn de los dos tipos de enfoques del marketing, como organizacion
de actividades comerciales y como filosofia, fue variando con el paso del tiempo.
Esta evolucion se ha desarrollado bajo una estrecha relacion entre ambos tipos de
enfoques.

El marketing como filosofia es una forma de pensar mientras que, como
organizacion de actividades comerciales, es una forma de actuar. Aunque,
I6gicamente, la forma de pensar determina el curso de la accion. Asi, de acuerdo
con la filosofia de marketing, una empresa alcanzara de manera mas sencilla sus
objetivos de desemperio si adopta una orientacion hacia el consumidor y coordina
todas sus actividades de marketing.

En lo referente a la evolucion del marketing en cuanto a la organizacion de
actividades, hay que remontarse a los inicios del comercio cuando mercaderes
fenicios y griegos ya utilizaban técnicas de marketing. Su existencia se relaciona
con la aparicién del intercambio comercial que va desde los tiempos del trueque
comercial hasta la etapa de la economia del dinero y el sistema de marketing
moderno. Por esto, se puede decir que el marketing no constituye una actividad
nueva, ya que las tareas que comprende son consustanciales a todo sistema
econdmico basado en el intercambio. En efecto, desde que el hombre existe ha
recurrido, en un principio, al trueque, y mas tarde a formas maés sofisticadas de
intercambio, como un medio para satisfacer sus necesidades.

En relacion a las definiciones de marketing que entran dentro del campo
organizativo, es decir, que describen sus actividades y procesos, y obviando la
evolucion del concepto de marketing desde las primeras definiciones, se destacan

las siguientes:
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Lambin (1995, p.5) define el marketing como el proceso social orientado hacia
la satisfaccion de las necesidades y deseos de individuos y organizaciones, para la
creacion e intercambio voluntario y competitivo de productos y servicios
generadores de alguna utilidad.

Kotler y Armstrong (2008, p.6) definen el marketing, en un sentido amplio,
como “un proceso social y directivo por el que los individuos y las organizaciones
obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion de intercambio de valor
con los demas”, y en un contexto empresarial mas estricto, como “el proceso por
el que las empresas crean valor para los clientes y construyen fuertes relaciones
con los mismos para obtener valor de ellos a cambio”.

Para la Asociacion Americana de Marketing el marketing es una funcion de las
organizaciones y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a
los clientes, y para gestionar las relaciones con los clientes mediante
procedimientos que beneficien a la organizacion y a todos los interesados (AMA,
2009).

En cuanto a la evolucién del marketing como filosofia, la historia es mucho
mas reciente. Aunque los primeros indicios de este tipo de pensamiento se
encontraban ya hace mas de doscientos afios en Adam Smith cuando describia el
término de “soberania del consumidor”, no ha sido hasta hace cinco décadas
cuando Levitt (1969, P.33) asentara la idea afirmando que el propdsito de una
empresa es “‘crear y mantener un cliente”. Representa ésta, una primera afirmacion
de filosofia de marketing en la empresa.

Las definiciones filosoficas de marketing que se mencionan a continuacion, la
mayoria tiene como comun denominador la situacion del cliente como centro de

atencion de toda la empresa.
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La filosofia de marketing implica que una empresa dirige todas sus actividades
a satisfacer a sus clientes y al hacerlo obtiene un beneficio (McCarthy y Perreault,
1984, p.35). Asi, la definicidn del concepto de marketing contiene tres ideas
fundamentales: 1) la satisfaccion del cliente, 2) el esfuerzo conjunto de la
organizacion, y 3) el beneficio como objetivo.

Para Kotler y Armstrong (2008, p.12), se trata de una filosofia de direccion
segun la cual “la consecucion de las metas de la organizacion dependen de que se
conozcan las necesidades y deseos de sus mercados objetivos y de ofrecer la
satisfaccion que buscan sus clientes de una mejor forma de como lo hacen los
competidores". Bajo este punto de vista, la supervivencia de la empresa depende
de la medida en que ésta sepa satisfacer las necesidades reales de los clientes.

Esta perspectiva se basa en la necesidad de ser sensible a los cambios en el
mercado, como clave para el éxito empresarial. En una organizacion que asume la
filosofia de marketing como filosofia empresarial, todos sus miembros deben
entender que su aportacion a la relacion de intercambio debe centrarse en
satisfacer, ininterrumpidamente y mejor que la competencia, las necesidades de
los clientes. Ello va a hacer posible la generacion de valor que permitira crear
ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.

Para Gronroos (1994) el marketing como filosofia ha de guiar a todas las
personas, funciones y departamentos de la organizacion y tiene que ser
comprendido y aceptado por todos. Por tanto, el marketing es un conjunto de
ideas que debe estar integrado en toda la organizacion y debe ser supervisado por
los altos directivos. Solo en ultimo término, el marketing es un conjunto de

herramientas, técnicas y actividades.
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En las Gltimas décadas ha venido utilizdndose también el concepto de “cultura
de marketing” como extension del concepto de filosofia de marketing. Por cultura
de marketing se entiende que es un conjunto de valores y actitudes compartidos
por toda la organizacion que tratan de estimular la creacion de un mayor valor
para los clientes. El personal de todos los departamentos de la empresa debe
“pensar como el cliente” (Kotler y Amstrong, 2008, p.54). Se trata, en definitiva,
de un conjunto de creencias y convicciones acerca de cual debe ser el
funcionamiento de la organizacion.

La implantacion de la cultura de marketing resulta un hecho de gran
trascendencia en la evolucion de la filosofia empresarial. La importancia de esta
implantacion en las empresas radica en la creencia de que ésta conduce hacia una
mayor satisfaccion del cliente, un mayor compromiso de los empleados y una
mayor rentabilidad. Esta implantacion de la filosofia de marketing en las
organizaciones es lo que la mayor parte de autores entiende por orientacion al
mercado.

La orientacién al mercado y el marketing de relaciones son, en los Gltimos
afios, dos de las grandes lineas de investigacién de los especialistas de marketing,
en la basqueda del ndcleo central de la disciplina.

La adopcion de una filosofia de marketing en torno a la orientacion al mercado,
al igual que la aplicacion del marketing relacional, implica que el marketing se
extiende por toda la empresa. Es importante la linea de pensamiento que considera
que el marketing de relaciones y la orientacion al mercado son dos enfoques de
gestidn convergentes tanto por los objetivos que persiguen como por los puntos

que tienen en comun.
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El marketing relacional es una forma de orientarse al mercado que pone el
énfasis en la orientacion hacia el cliente, con lo que se trata de establecer y
explotar una relacion a largo plazo que lo fidelice, y a partir de lo cual se espera
lograr un impacto positivo sobre los resultados econdémicos de la empresa. Ambos
enfoques buscan crear una ventaja competitiva a partir de la creacion y entrega de
un valor superior para el cliente, focalizan la gestion hacia los deseos del cliente,
su desarrollo implica a toda la organizacion y, por ultimo, los dos enfoques
enfatizan la perspectiva del largo plazo, tanto en relacién a la implantacién como
a la obtencion de resultados.

3.2 La gestion de la calidad

Todo servicio que tenga una buena calidad puede obtener un mayor
rendimiento en su funcionamiento y durabilidad, a través del cumplimiento
de normas y reglas necesarias para satisfacer las necesidades del cliente.

La Calidad dentro de una organizacién es un factor importante que genera
satisfaccidn no solo a sus clientes, sino también a empleados y accionistas, y
provee herramientas préacticas para una gestion integral. Hoy en dia se
necesita cumplir con ciertos estandares de calidad para poder competir en un
mercado cada vez mas exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la
satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control de los procesos.
También es necesario que los distintos departamentos de la empresa colaboren en
la calidad definiendo los objetivos que le corresponden buscando siempre la
satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo. Una excelente manera es
implementar un sistema basado en las normas de la serie ISO 9000, ya que esta
busca la estandarizacion, a traves de un sistema de gestion de la calidad, para

todos los procesos dentro de la organizacion.
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3.2.1 La norma ISO.

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los “Sistemas de
Gestion de Calidad” (SGC) y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos
0 servicios.

La norma ISO 9001:2015 no es mas que un documento que establece
requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, y que
pertenece a la familia ISO 9000 la cual es un conjunto de normas que representa
un consenso internacional en Buenas Practicas de Gestion con el objetivo de que
una organizacién pueda entregar productos y servicios que satisfagan los
requisitos de calidad de los clientes.

Es necesario aclarar que la norma ISO 9001 solo establece requisitos, es decir,
el QUE tenemos que hacer pero no nos dice COMO debemos de hacerlo por lo
que contribuye a que el documento sea flexible y pueda ser aplicado a diversos
sectores. A continuacién se presentan algunos paradigmas de la norma:

La 1ISO 9001:2015 es la norma de fundamentos y vocabulario y en ella se
encuentra la definicion de los términos utilizados en todo el conjunto de normas
que comprende la familia 9000, los 7 principios de la calidad en la cual esta
basada la familia de normas ISO 9000 y una breve introduccion a los Sistemas de
Gestion de Calidad.

La 1SO 9004:2009 es una guia para la Gestion del Exito Sostenido y puede ser
utilizada como un complemento para el Sistema de Gestion de la Calidad, pero no
COmMo una guia para su implementacion ya que el proposito de este documento es

otro. A diferencia de la 9001, esta norma no provee requisitos y no es auditable.
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El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que
cumplan con las exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como
para los usuarios). Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO,
siendo una entidad no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su

cumplimiento.

Figura 1. Metodologia PHVA

Gestion para
la calidad

74

Planificacion de la calidad

Objetivos y Recursos
Estrategias

Funciones y
Responsabilidades

A Procedimientos

Mejora de la calidad Control de la calidad

La norma también adopta la metodologia PHV A para la gestion de los
procesos, la cual fue desarrollada por Walter Shewart y difundida por Edwards
Deming y consiste en:

1. Planear (o Planificacién de la Calidad): En esta etapa se desarrollan

objetivos y las estrategias para lograrlos. También se establece que
recursos se van a necesitar, los criterios, se disefian los procesos, planes

operativos, etc.
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2. Hacer: Se implementa el plan.

3. Verificar (o Control de Calidad): En esta etapa se realizan actividades de
analisis para la verificar que lo que se ha ejecutado va acorde a lo planeado
y su vez detectar oportunidades de mejora.

4. Actuar (o Mejora de la Calidad): Se implementan acciones para mejorar
continuamente. En varias organizaciones esto se conoce como proyectos
de mejora.

Figura 2. Metodologia PHVA 2

PLANEAR ‘ HACER

ACTUAR _ VERIFICAR

Los 7 Principios de la Calidad
La familia de normas 1SO 9000 se basa en siete principios citados en la norma
ISO 9001:2015 los cuales se mencionan a continuacion:

1. Enfoque en el cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, y por
lo tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacién
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.
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3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza més
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

5. Mejora: La mejora continua del desempefio global de una organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

6. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

7. Gestion de las relaciones: La correcta gestion de las relaciones que la
organizacion tiene para con la sociedad, los socios estratégicos y los
proveedores contribuyen al éxito sostenido de la organizacion.

Esto genera una serie de ventajas para la organizacion (ver Tabla 6), las cuales

deben ser aprovechadas al méximo.

Para lograr esto se necesita comenzar por lograr un cambio cultural, uno de
cuyos pilares es la calidad personal de cada uno de los que trabajan en la
empresa. Por calidad personal se entiende que es la manera o la forma de como se
hacen las actividades y labores diarias, que asegure hacer las cosas bien, y a la
primera. Para mejorarla se debe revisar continuamente las actitudes, conductas,
compromisos, competencias, valores y métodos de trabajo. Y todo esto es
necesario hacerlo con ciertas directrices.

a) Fijar objetivos personales de calidad, es decir, establecer metas que

permitan mejorar el actual nivel de desemperio.
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b) Establecer parametros de calidad personal, que permita saber dénde se

encuentra un individuo respecto a un plan para mejorar su estandar de

calidad.

Tabla 6. Ventajas de la calidad.

La satisfaccion del cliente

A través de la entrega de productos que
cumplan con los requisitos que

establecieron.

Reduccion de costos

Mediante la mejora continua en los
procesos Yy la consiguiente eficacia

operativa resultante.

Mejora en las relaciones entre las

partes interesadas

Incluyendo personal, clientes y

proveedores.

Conformidad legal

A través de la comprensién de como
afecta el impacto de los requisitos
legales y reglamentarios en la

organizacion y sus clientes.

Mejora en la gestion de los riesgos

A través de una mayor consistencia y
trazabilidad de los productos y

servicios.

Credenciales de negocio demostrables

\Verificacion independiente frente a las

normas reconocidas.

Posibilidad de obtener mas negocios

En particular cuando las especificaciones
de adquisicion requieren de certificacion

como condicién para el suministro.
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c) Comprobar la satisfaccion de los demas con los esfuerzos realizados
para satisfacer sus demandas.
d) Descubrir las causas raices que puedan generar errores en el desempefio,
para reducirlos, corregirlos y/o eliminarlos completamente.
e) Realizar las labores con mas eficacia, lo que implica conocer el alcance de

f)

9)
h)

i)

nuestro trabajo y los resultados que de él se esperan.

Utilizar bien los recursos, evitando malgastar el tiempo, el dinero, los
materiales y otros recursos que nos corresponda manejar.
Involucrarse en el trabajo y cumplir con las promesas.

Reforzar la autodisciplina, terminando en forma eficiente lo que se
comienza.

Exigir calidad asi mismo y a los demas.

3.2.2 Calidad en las Empresas.

La palabra calidad tiene maltiples significados. Dos de ellos son los mas

representativos. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se

basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del

producto.

La calidad es: Cumplir con los requerimientos que necesita el cliente con un

minimo de errores y defectos.

Importancia de la calidad.

Como se ha mencionado anteriormente, la calidad es satisfacer las necesidades

de los clientes, esto trae como consecuencia que surja en las organizaciones la

importancia de tener calidad en todas ellas.

Reduccién de costos.
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Automaticamente los costos se reducen ya que la organizacion tendra menos
reproceso, con esto, las piezas que se desechaban, ahora seran utilizadas, las
personas gue se encargaban de volver a reprocesar dichas piezas, ahora podran
dedicarse a la produccion y el tiempo que le dedicaban a este mismo los podran
utilizar para innovar nuevos productos o mejorar sus sistemas de produccion,
también ocasionando un ahorro en el tiempo y los materiales ocupados para la
elaboracion del producto. En resumen, se consigue ahorrar en todo lo que era
destinado al reproceso por productos defectuosos, tanto materiales como personal
y tiempo.

Disminucion o aumento en los precios.

Como consecuencia en la reduccién de costos, ocasionado por el menor uso de
materiales, por la reduccion en los reprocesos, por el menor desperdicio y por el
menor desgaste humano, la productividad aumenta considerablemente y esto
permite ofrecer el producto o servicio a un menor manteniendo el
mismo margen de contribucidn unitario. Cabe destacar que si el cliente percibe
nuestro producto como de mejor calidad estara dispuesto a pagar mas que por los
demaés productos. Aumentar o disminuir el precio dependera de los objetivos de la
empresa, ya sea vender méas unidades u obtener mayor utilidades sin necesidad de
aumentar las cantidades vendidas.

Presencia en el mercado.

Con una calidad superior a la de la competencia, con un precio competitivo,
con productos innovadores y cada vez mas perfeccionados, el mercado reconoce
la marca creando una confiabilidad hacia los productos fabricados o servicio
otorgados; lo que redunda en una presencia sobresaliente en el mercado y se logra

con el tiempo una fidelidad a la marca.
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Permanencia en el mercado.

Como consecuencia de las ventajas antes mencionadas, la empresa tiene alta
probabilidad de permanecer en el mercado con una fidelidad por parte de los
consumidores.

Generacion de empleos.

Al mejorar la calidad, con un precio competitivo, con presencia y permanencia
en el mercado, se pueden proporcionar mas empleos, que a su vez demuestra un
crecimiento en la organizacion y cumple integramente con uno de los objetivos de
la empresa.

Obijetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad pueden ser analizados desde distintos puntos de
vista. Por una parte se busca la completa satisfaccion del cliente para diferentes
fines, por otra parte puede ser el lograr la maxima productividad por parte de los
miembros de la empresa que genere mayores utilidades, también se puede ver
como un grado de excelencia, o bien puede ser parte de un requisito para
permanecer en el mercado aunque no se esté plenamente convencido de los
alcances de la calidad.

Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual la calidad existe,
es el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes. Establece de
la siguiente manera: “Calidad es satisfacer al cliente. ;Como? Cumpliendo con los
requerimientos y prestando un buen servicio. ;Hasta donde? Hasta donde la
accion tomada ayude a la permanencia de la empresa en el mercado. Ese es el
limite”.

Principios de la calidad.
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Jesus Alberto Viveros Pérez (2002) nos dice que la calidad se establece por 13
principios:
1. Hacer bien las cosas desde la primera vez.
2. Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno
ampliamente)

3. Buscar soluciones y no estar justificando errores.

4. Ser optimista a ultranza.

5. Tener buen trato con los demaés.

6. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

7. Ser puntual.

8. Colaborar con amabilidad con sus comparieros de equipo de trabajo.
9. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

10. Ser humilde para aprender y ensefar a otros.

11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
12. Ser responsable y generar confianza en los demas.

13. Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Todo lo anterior lleva a un producto o servicio con calidad, al tener mas
calidad se puede vender mas y se tiene un mejor servicio, por lo tanto, se genera
mas utilidad, que es uno de los objetivos principales de todas las empresas.

Se debe tener en cuenta todos estos principios para que una organizacion logre
implantar la calidad tanto en los productos que ofrece como en el servicio que
brinda, esto sélo se puede alcanzar siendo perseverantes en aplicar los pasos antes
mencionados, con el fin de hacer de la calidad un compromiso para cada uno de
los miembros de la institucion.

Juran (1990) y sus principios indican lo siguiente:
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e Crear conciencia de la necesidad y oportunidad para la mejoria.

o Establecer metas para la mejoria.

e Organizar para lograr las metas (establecer un consejo de calidad,
identificar los problemas, seleccionar proyectos, nombrar equipos, etc.)

e Proporcionar entrenamiento.

e Realizar proyectos para solucionar problemas.

e Informar sobre el progreso.

e Otorgar reconocimientos.

e Comunicar los resultados.

e Mantener registro de los resultados.

e Mantener el impulso al hacer que la mejoria anual sea parte de los
sistemas y procesos regulares de la compafiia.

La aportacién mas importante es la llamada “Trilogia de Juran”, que son los

tres procesos necesarios para la administracion de la calidad:

e Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.

e Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que
los equipos: Diagnostiquen las causas.

e Fomenten el establecimiento de un remedio y establezcan los controles
para mantener los beneficios.

La filosofia de Kaoru Ishikawa

La filosofia de Ishikawa (1986) consta de cinco puntos a continuacion

descritos:

1. Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo.
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2. Lo importante en toda organizacion es la calidad y no a las utilidades que

se generen rapidamente.
Orientacion hacia el consumidor.
Los servicios y productos deben estar encaminados siempre hacia la

satisfaccion de las necesidades del cliente.

5. El proceso siguiente es el cliente.

Los factores que propone Ishikawa, son los siguientes:

El cliente es lo mas importante.

Prevenir, no corregir.

Reducir costos y desperdicios en general.

Resultados a largo plazo. No caminos cortos para alcanzar la calidad.
Participacion e involucramiento de todos los miembros.

Trabajar en equipo.

Medir resultados.

Dar reconocimientos.

Compromiso y el apoyo de la alta direccion.

Instituir programas de capacitacion y desarrollo efectivo e intenso.
Crear conciencia de la necesidad.

Tener un proceso y herramienta para el mejoramiento permanente.

De este ultimo punto, Ishikawa logré definir una filosofia técnica que forma parte

de la calidad, a ésta la llamo las siete herramientas estadisticas de la

administracion para el analisis de los problemas como:

1.

2.

Cuadro de Pareto.

Diagrama de causa y efecto.

3. Estratificacion.
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4. Hoja de verificacion.

5. Histogramas.

6. Diagramas de dispersion.

7. Graficas y cuadros de control.

Situacion Profesional

Una empresa caracterizada por su calidad superior se convierte en una empresa

buscada por otras que también buscan lo mismo. Un ejemplo podria ser una
empresa constructora que busca construir edificios seguros debera comprar
materia prima de buena calidad.
Se puede obtener altos de calidad por varios motivos. Principalmente porque todas
las personas de la empresa deben tener una amplia formacion para realizar las mas
diversas labores y existe una gran preocupacion por hacer correctamente las tareas
encomendadas.

Otro motivo se encuentra en la gestion de calidad de la empresa, ya que
periddicamente deben realizar investigaciones de mercado y en los clientes, para
satisfacer plenamente el mercado. Si esto no fuera asi, el producto no responderia
a las expectativas del cliente y por lo tanto no serian adquiridos.

3.2.3 Sistema de Gestion de Calidad.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de
procesos coordinados que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para
lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen
en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del

mismo.
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Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los
siguientes:

1. Estructura Organizacional

2. Planificacion (Estrategia)

3. Recursos

4. Procesos

5. Procedimientos

La Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y
responsabilidades que define una organizacion para lograr sus objetivos. Es
la forma en que la organizacion organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones
y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.

La Planificacion constituye al conjunto de actividades que permiten a la
organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha
planteado. Una correcta planificacion permite responder las siguientes preguntas
en una organizacion:

¢A dbénde queremos llegar?

¢ Qué vamos hacer para lograrlo?

¢ Como lo vamos hacer?

¢ Qué vamos a necesitar?

El Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro
de los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura,
dinero, etc).

Los Procesos son el conjunto de actividades que transforman la

materia prima en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos,
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pero no siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus responsables.

Los Procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto
de pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar la materia
prima del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la
organizacion decide si documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si (de
ahi a que es un SISTEMA) y su vez son gestionados a partir de tres procesos de
gestién, como bien dice Juran: Planear, Controlar y Mejorar.

La Planificacién de la Calidad: Son actividades para establecer los requisitos y
los objetivos para calidad y para la aplicacion a los elementos de un Sistema de

Calidad. La planificacion de la calidad consta de los siguientes pasos:

1. Establecer el proyecto.

2. Identificar los clientes.

3. Identificar los requisitos del cliente.

4. Desarrollar el producto.

5. Desarrollar el proceso.

6. Desarrollar los controles y enviar a operaciones

El Control de la Calidad, lleva a cabo un conjunto de operaciones para
mantener la estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la estabilidad, se
mide el desempefio actual y estos se comparan con las metas establecidas para
tomar acciones en las diferencias que se encuentren.

La Mejora de la Calidad constituye al grupo de actividades que llevan a la
organizacion hacia un cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de

desempefio. Mejor Calidad es una forma de cambio benéfico.
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Para que un Sistema de Gestion de la Calidad falle, solo bastara con que uno
de estos cinco elementos lo haga, o que se realice una mala gestion sobre ellos.
No es posible tener un Sistema de Gestion de la Calidad sin que uno de los cinco
elementos citados anteriormente esté presente.

Podriamos usar la analogia del cuerpo humano, en donde todo el cuerpo es un
complejo sistema formado a su vez por varios elementos, tales como: Sistema
Respiratorio, Sistema Digestivo, Sistema Circulatorio, etc. Cada uno de estos
elementos que conforman al cuerpo humano estan relacionados entre si, y no es
posible que el cuerpo humano pueda operar sin uno de ellos.

Continuando con la analogia anterior, podriamos agregar que si no hacemos
una adecuada gestion sobre los elementos del cuerpo humano, nuestro Sistema
Corporal empezaréa a fallar, provocando asi un deterioro en nuestra salud, en el
caso del Sistema de Gestion de la Calidad, provocara un deterioro en la Calidad
de los productos o servicios que ofrezca la organizacion.

Beneficios de un Sistema de Gestion de la Calidad.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad puede traerle grandes
beneficios a una organizacién, cuando esta lo hace con un alto nivel de
compromiso por parte de la alta direccion e integrando a su cultura los ocho
principios mencionados anteriormente. Algunos ejemplos que se pueden citar
son:

La implementacion de 1SO 9001:2015 no es el Gltimo paso que una
organizacion deberia de dar, de hecho es apenas el principio. ISO 9001 solo ayuda
a construir el esqueleto para el SGC de la organizacion y es a partir de este

entonces se le da la forma al mufieco. Si los huesos del mufieco estan bien
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colocados, entonces tendras un sistema derecho y robusto, de lo contrario, tendras
un mufieco torcido y cojo.

Hay que destacar que en una implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad muchas veces se requiere que hayan cambios en algunos elementos
culturales de la organizacion, como bien dijo Albert Einstein: “Si quieres lograr

resultados diferentes, tienes que hacer cosas diferentes”.

3.3 La orientacion al mercado.

3.3.1 Definicion y componentes de la orientacion al mercado.

La investigacién en torno a la orientacion al mercado ha sido objeto de gran
numero de trabajos desde que, a finales de la década de los ochenta, el Marketing
Science Institute (MSI) la estableciera como linea prioritaria de investigacion.
Este interés encuentra en gran medida su justificacién al considerar que la
orientacion al mercado puede generar ventajas competitivas con el consiguiente
impacto positivo sobre los resultados de la empresa.

La orientacién al mercado es la impregnacion de la filosofia de marketing en
toda la empresa, coordinando diversas funciones organizativas con el objetivo de
obtener un nivel satisfactorio de beneficios proporcionando valor a los clientes. La
orientacion al mercado representa un tipo concreto de cultura organizativa en la
que el consumidor es centro de la estrategia y de las operaciones.

Podemos identificar seis componentes en la definicion de la orientacion al
mercado bajo una perspectiva filosofica-cultural:

a) Orientacion al cliente: Implica que la determinacion de las percepciones,

expectativas, necesidades y deseos del mercado, asi como su satisfaccion

Franco Matias Casas

81



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

mediante una oferta adaptada a las mismas, constituye la principal tarea de las
organizaciones.

b) Orientacion a la competencia: Conlleva que la organizacion debe estar
preparada para responder de forma rapida a las acciones de los competidores,
conocer sus puntos fuertes y débiles, analizar sus estrategias, anticiparse a sus
movimientos, y prestar atencidn sobre las oportunidades para desarrollar ventajas
competitivas. Todo ello exige disponer de una amplia y completa informacién
respecto a la competencia y una actitud objetiva al valorar las propias
posibilidades.

c) Orientacién al entorno: Supone vigilar de manera sistematica el entorno
tecnoldgico, social, politico y econémico, que permita detectar en tiempo atil las
oportunidades y amenazas para la empresa (Lambin, 1995). La orientacion al
entorno consiste en realizar un seguimiento de los denominados grupos de interés
y de los factores del microentorno (factores demograficos, econdémicos, politico-
legales, culturales, sociales, tecnoldgicos y medioambientales, que pudieran tener
incidencia en el desarrollo de la actividad de la organizacion), en la medida en que
puedan afectar al desenvolvimiento normal de la empresa.

d) Integracion y coordinacion interfuncional: Supone la utilizacion conjunta de
todos los recursos de la empresa con el objeto de crear un mayor valor para sus
clientes. Segun Kotler y Amstrong (2008), se trata de superar los conflictos de
intereses que pueden surgir entre los distintos departamentos. La satisfaccion de
las necesidades de los clientes es el objetivo que debe servir de guia en caso de
conflicto. Los directivos deben dejar claro su compromiso con la mision
empresarial y lograr, por mecanismos formales o informales, que cada una de los

miembros de la organizacion comprenda el valor de integrarse y coordinarse con
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los restantes eliminando cualquier barrera interna que pudiera surgir. Su ejemplo
debe extenderse por todos los niveles de la empresa y alcanzar a todos los
miembros de la organizacion. Para todo ello, serd necesaria la puesta en marcha de
un programa de marketing interno.

e) Perspectiva a largo plazo: La orientacion al mercado persigue como
propdsito fundamental generar mayor valor a los clientes a través del
establecimiento de relaciones a largo plazo que permitan mayores beneficios a
ambas partes. Lo importante no es solo atraer nuevos clientes, sino también
retenerlos, y no a todos los clientes, sino tan solo a los mas rentables a largo
plazo. La supervivencia futura de cualquier compafiia esta intimamente
relacionada con la perspectiva a largo plazo, sobre todo cuando existe un gran
nivel de competencia.

f) Orientacidn al beneficio: Para que una empresa adopte una orientacion al
mercado es necesario que le proporcione unos resultados por encima del promedio
de su sector, en el caso de empresas que persiguen el beneficio, o que asegure su
existencia a largo plazo, si se trata de organizaciones sin &nimo de lucro. El
beneficio, m&s que un componente de la orientacion al mercado, es una
consecuencia de la misma. Narver y Slater (1990) llegan a la conclusién que,
aunque la orientacion al beneficio se pueda percibir como un componente de la
orientacion al mercado, se trata de una consecuencia, de un objetivo de la
empresa, y no de un elemento constitutivo de la orientacion al mercado.

La orientacion al mercado puede constituir una fuente de ventaja competitiva
para la empresa. Ademas, se trataria de una ventaja competitiva de caracter
sostenible debido al hecho de su dificultad de imitacion. Si los competidores

tienen dificultad en imitar esa cultura la ventaja competitiva generada por la
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misma seré sostenible. En efecto, un elevado nivel de orientacion al mercado
proporciona a la empresa una mayor sensibilidad hacia las percepciones de los
clientes, y enfatiza la necesidad de ofrecerles mas valor en su oferta. Todo esto
debe llevar a una mayor adaptacion a las necesidades de sus clientes de los
productos y servicios ofrecidos y, por tanto, a una mayor tasa de éxito de los
mismos, a una mejora de las tasas de retencion de los clientes, a un crecimiento de
las ventas, a mayores cuotas de mercado y, en definitiva, a una mayor
rentabilidad.

En relacion a la implantacion de la orientacion al mercado, hay que ser
conscientes de las exigencias que plantea. Por ello, la direccion de la organizacién
debe estar convencida de su valor y comprometerse de forma decidida en su
implantacion. De esta forma, como la orientacion al mercado no es facil de
engendrar ni de implantar, la ventaja competitiva que genera se manifiesta en el
largo plazo vy, por su dificultad de imitacion, puede ser duradera.

3.3.2 La orientacion al mercado y la filosofia de marketing.

Varela y Calvo (1988) entienden que la orientacion al mercado constituye la
base sobre la cual fundamentar la actuacion de la direccion de marketing,
radicando su importancia en la capacidad para proporcionar una mayor
satisfaccion a los consumidores y, en consecuencia, obtener mejores resultados.
Se crea en la empresa con la implantacion de la filosofia de marketing.

Los términos de orientacion al mercado, orientacion al marketing, orientacion
al cliente y orientacion al consumidor han sido utilizados de forma indistinta para
presentar conceptos mas o menos proximos dentro del campo del marketing. Sin
embargo, se pueden constatar diferencias conceptuales entre estos términos. La

orientacion al mercado y la orientacion al marketing pueden considerarse

Franco Matias Casas

84



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

similares aunque seria preferible dejar el concepto de orientacion al mercado para
la implantacion, y el concepto de orientacion al marketing, en cambio, para la
filosofia. Es decir, la orientacion al mercado seria el particular comportamiento
empresarial consecuencia de la implantacion de la filosofia de marketing en la
empresa.

Al contrario de los anteriores conceptos, los de orientacién al mercado,
orientacion al cliente y orientacion al consumidor si parecen ser términos bien
diferenciados que merecen una distincion en su empleo. Si son considerados en el
orden descrito, cada uno de ellos representa una vision mas restrictiva del anterior.
Es decir, el concepto de orientacion al mercado, el mas amplio, incluye el de
orientacion al cliente que, a su vez, engloba al mas restrictivo de orientacion al
consumidor.

La orientacidn al cliente constituye el corazon de la orientacién al mercado, e
implica que la organizacion debe poner en marcha un estudio exhaustivo del
publico objetivo con objeto de conocer y comprender sus necesidades y deseos.

Comprender la filosofia de marketing es una cosa y ponerla en practica otra.
Por ello, las empresas parecen haber encontrado mas problemas al limitarse a
poner en practica politicas de marketing-mix, olviddndose de acciones estratégicas
de seleccidn de pablico objetivo y proposicion de valor. Es decir, se produce una
concentracion en el marketing tactico, falto de orientacion al mercado,
olvidandose el marketing estratégico.

Para una adecuada implantacion de la filosofia de marketing en la empresa es
necesaria tanto una dotacion organizativa que permita poner en practica las

politicas comerciales como la aceptacion de la filosofia de marketing por parte de
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toda la organizacion. Unicamente de esta forma podremos hablar de una empresa
orientada al mercado.

3.3.3 La orientacion al mercado y la gestion de la calidad.

Aunque la literatura sobre la gestion de la calidad y la orientacion al mercado
se ha desarrollado de modo independiente, ambos conceptos tienen, a nuestro
entender, mucho en comun. Existen muchas similitudes entre los dos conceptos y
muchos autores critican el hecho de que desde el marketing no se hayan dedicado
muchos esfuerzos a estudiar la orientacién a la gestion de la calidad, siendo el
tema central en ambos la satisfaccion del cliente.

La orientacion a la calidad es el compromiso, por parte de toda la organizacion,
de una mejora continua en la entrega de calidad, entendida ésta desde el punto de
vista del cliente, con el fin Gltimo de satisfacerlo mejor. La orientacion a la
calidad promete resultados superiores a través de un enfoque centrado
externamente en la satisfaccion del cliente e internamente en la excelencia
operativa (Mohr-Jackson, 1988, p.19).

Un sistema de gestion empresarial basado en la calidad favorece el desarrollo
de la cultura de orientacién al mercado. Ademas, este enfoque de gestion permite
el logro de un mayor reconocimiento y aplicacion del marketing en las
organizaciones, por lo menos en lo que se refiere al desarrollo de la cultura
necesaria para su correcta puesta en practica.

La gestion de la calidad no deja dudas acerca del interés en la gestion centrada
en el mercado y, por tanto, puede ser considerada por la empresa como una forma
de alcanzar ventajas competitivas mediante la consecucion de clientes mas

satisfechos y fieles y, en definitiva, la obtencion de mejores resultados.
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Sin embargo, no todo son similitudes entre la orientacion al mercado y la
gestion de la calidad, sino que también existen diferencias en cuanto al enfoque
del estudio y las herramientas utilizadas. Tradicionalmente, el enfoque del estudio
de la calidad en marketing se ha centrado en la calidad del producto o servicio,
mientras que el enfoque de la gestion de la calidad se ha centrado més en la
calidad del proceso o en la calidad de la gestion. Por otra parte, se ha de tener en
cuenta que la gestion de la calidad, al tratarse de un paradigma de direccién de
empresas mas amplio, cuenta también con una vertiente orientada a los aspectos
internos de la organizacion, del que la filosofia de marketing carece. Aspectos que
se encuentran estrechamente relacionados con la direccion de personas, como, por
ejemplo, la motivacion y participacion de los empleados, la adhesidn de los

empleados y la comunicacion interna.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA SERVQUAL
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El modelo ServQual es un instrumento resumido de escala maltiple, con un
alto nivel de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para
comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto
a un servicio.* Consiste en un cuestionario con preguntas estandarizadas acerca
de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles que se realizan para comprender la diferencia entre las expectativas y las
percepciones de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también
es un instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones.

Este instrumento se construye con el propdsito de encontrar los elementos que
generan valor para el cliente y a partir de alli revisar los procesos con el objeto de
mejorar el servicio.

Partiendo de las conclusiones obtenidas en este estudio se confirma la idea de
gue un punto critico para lograr un nivel éptimo de calidad es igualar o superar las
expectativas del cliente.

Parasuraman desarroll6 un modelo en el que la calidad del servicio percibido
es entendida como la diferencia que hay entre las expectativas de los clientes y lo
que realmente perciben.
Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo
que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar
la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad (ver
Figura 3).
4.1 Dimensiones

En cuanto al disefio de la escala SERVQUAL en un primer momento se busco

una referencia de los criterios que seguian los clientes a la hora de evaluar la

4 Parasuraman, Zeithaml y Berry. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research. Journal of Marketing, vol 28, n° 1, pp. 41-50.
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calidad de los servicios. A través del anélisis de la experiencia en el uso del
servicio, las necesidades y expectativas de los clientes y la opinion de los
proveedores se identificaron una serie criterios que facilitasen un contexto general
de la empresa, en base a unos indicadores medibles, centrandolos, en un principio
en diez criterios:

Figura 3. Modelo de brechas o deficiencias.

CLIENTE
L?romunicacié : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales
i T: Servicio esperado ‘I
: x
. Deficiencia 5 1
' Servicio percibido | ———
ORGANIZACION Prestacion de Comunicacién
I servicio [% > SEET
clientes

. . s
Deficiencia3

T Deficiencia 4

Deficiencia 1

Especificaciones de la
calidad del servicio

F Y
Deficiencia2 1
A

* = # Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Fuente: https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
« Elementos tangibles: Imagen de las instalaciones, equipos, personal,
folletos, medios de comunicacion.
« Fiabilidad: ejecutar el servicio eficazmente, capacidad de hacer el servicio
bien en un primer momento.
» Capacidad de respuesta: capacidad de reaccion frente a una demanda del

cliente, ofrecer un servicio rapido.
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o Profesionalidad: Habilidad y conocimiento.
o Cortesia: respeto y amabilidad.
o Credibilidad: Veracidad y confianza en el servicio que se presta.
o Seguridad: falta de riesgos.
o Accesibilidad.
o Comunicacion: Publicidad, Marketing.
o Comprension del cliente: conocer a los clientes
Luego se dieron cuenta que una serie de criterios estaban correlacionados y que
podian englobarse dentro de criterios mas amplios y optaron por realizar una
nueva clasificacion, quedando finalmente cinco dimensiones:
e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
e Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.
e Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes.
e Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio rapido.
e Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.
4.2 Encuestas
Consta de tres etapas:
En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de
lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22 declaraciones
en las que el usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa

para cada una de dichas declaraciones.
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En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que
presta la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las
caracteristicas descriptas en cada declaracion.

Finalmente, otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios,
lo que permitird ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de
evaluacion de la calidad citadas, son agrupadas de la siguiente manera:

Elementos tangibles: Items de 1 al 4.
Fiabilidad: Items del 5 al 9.
Empatia: Items del 10 al 14.
Capacidad de Respuesta: Items del 15 al 18.
Seguridad: Items del 19 al 22.
Un claro ejemplo seria el de estos fragmentos de los cuestionarios de

Expectativas (ver Figura 4) y de Percepcién (ver Figura 5).
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Figura 4: Cuestionario de Expectativas

Instrucciones: Basindose en sus experiencias como usuario de los servicios que
ofrecen las empresas que operan en el sector de piense, por
favor, en el tipo de empresa de que podria ofrecerie un servicio
de excelente calidad. Piense en el tipo de empresa de con la que
usted se sentiria complacido/a de negociar. Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa
que una empresa de deberia tener las caracteristicas descritas en
cada declaracion. Si cree, en relacion con la idea que usted tiene en mente, que una
caracteristica no es esencial para considerar como excelente una empresa de
haga un circulo alrededor del nimero 1. Si cree que una caracteristica
es absolutamente esencial para considerar como excelente a una empresa de
haga un circulo alrededor del numero 7. Si sus convicciones al
respecto no son tan definitivas, haga u cuculo alrededor de uno de los numeros
intermedios. No hay respuestas comrectas o incomrectas; solo nos interesa que nos
indique un nimero que refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que
deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo
1. Las empresas de |
excelentes tienen equipos de apariencia
modema.  x 3 & o5 06 7
2. Las instalaciones fisicas de las empresas
de excelentes son
visualmente atractivas. 1 2 3 4 5 6 7
3. Los empleados de las empresas de
- excelentes tienen
apariencia pulcra. i 2 3 4 5 & 7

Fuente: https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/

Figura 5: Cuestionario de Percepciones

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa
sobre la empresa X. Para cada declaracion sefiale, por favor, hasta qué punto considera
que la empresa X posee las caracteristicas descritas en cada declaracion. También en
este caso, trazar un circulo alrededor del niimero 1 significa que usted estd fuertemente
en desacuerdo con que la empresa X tiene esa caracteristica y rodear el nimero 7
significa que esta fuertemente de acuerdo con la declaracion. Usted puede trazar un
circulo alrededor de cualquiera de los mimeros intermedios que mejor representen sus
convicciones al respecto. No hay respuestas correctas o incorrectas; solamente interesa
que indique un numero que refleje con precision la percepcion que usted tiene de la

empresa X_
Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo
1. Los equipos de la empresa X tienen la
apariencia de ser modemos. - 2 3 4% H, @& "7
2. Las instalaciones fisicas de la empresa X
son visualmente atractivas. 1 2 F # B G 7
3. Los empleados de la empresa X tienen una
apariencia pulcra. L 2 3 & 3.6 7
4 Los elementos materiales relacionados
con el servicio que utiliza X (folletos,
estados de cuenta, etc.) son visualmente
atractivos. P2 F 4 5 6 7

Fuente: https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
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De esta manera, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio proporciona
las puntuaciones sobre percepcidn y expectativas respecto a cada caracteristica del
servicio evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los
déficits de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la de percepcion
(ver figura 6).

Figura 6. Percepcion vs Expectativa

P > E = SATISFACCION ‘

P < E = INSATISFACCION \

4.3 Brechas

Por otra parte, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio indica la linea a
seguir para mejorar la calidad de un servicio y que, basicamente, consiste en
reducir determinadas discrepancias. En primer lugar, se asume la existencia de
cinco brechas o deficiencias en el servicio, cada una asociada a un tipo de
discrepancia.

Se denomina deficiencia 5 a la percibida por los clientes en la calidad de los
servicios. En otras palabras, esta deficiencia representa la discrepancia existente,

desde el punto de vista del cliente, entre el servicio esperado y el servicio
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recibido. Se trata de la deficiencia fundamental ya que define la calidad del
servicio.

En el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, las otras cuatro
deficiencias se refieren al &mbito interno de la organizacién y seran las
responsables de la aparicion de la deficiencia 5:

Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos. Es facil que la Direccion de la empresa no
identifique de forma clara y concisa las actitudes de los clientes respecto a sus
servicios 0 no comprendan realmente que es lo que esperan sus clientes de sus
Servicios.

Este defecto puede haber sido provocado por un incorrecto estudio de
mercado, por una comunicacién poco fluida o por deficiencias en la utilizacion del
Marketing.

Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. Aqui nos encontramos con la
dificultad de transformar lo que la empresa creia que eran las expectativas del
cliente en normas estandarizadas. Si nos encontramos con la inexistencia de estas
normas o si existen pero no expresan las expectativas del cliente esta
ausencia producira fallos que repercutiran en la calidad del servicio que el cliente
va a percibir.

Estos errores pueden deberse a la ausencia de objetivos, falta de rigidez a la
hora de redactar esas normas o medios insuficientes.

Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio. En este aspecto entramos a analizar la forma

de prestar el servicio por parte del personal, por esta misma razén las
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especificaciones deben expresar también los medios idéneos para cumplir con
éstas.

Este tipo de incorrecciones normalmente se deben a: falta de motivacion,
conflictos jerarquicos , excesiva flexibilidad de las normas y falta de control y
supervision.

Deficiencia 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Es importante que exista correlacion entre los servicios que prestamos y
la publicidad que proporcionamos. De no existir es posible que estemos
aumentando las expectativas que tienen los clientes y éstos se sientan, en cierto
sentido, "estafados".

Las causas de estos errores pueden deberse a falta de entendimiento entre
departamentos y afan por aparentar.

Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio no representa
Unicamente una metodologia de evaluacion de la calidad de servicio, sino un
enfoque para la mejora de la calidad de servicio.

4.4 Casos de Aplicacion

Algunos ejemplos que se podrian nombrar son:

o Este estudio se realizo en los hoteles Cartagena Millennium y Charlotte

Cartagena que son hoteles 4 estrellas de Colombia. Para realizar este estudio

se disefid una encuesta adecuada para los hoteles, en donde cada item

representa elementos que describen a cada dimension del modelo

SERVQUAL (elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia) (ver anexo A). Se disefiaron 11 preguntas para la

dimensién elementos tangibles, 2 preguntas para la dimension confiabilidad, 4

preguntas para capacidad de respuesta. Para la dimension seguridad 4
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preguntas y para empatia 3 preguntas. Adicionalmente se formularon cuatro
preguntas en la encuesta adaptada a los hoteles; una de ellas permite
determinar la relacion que existe entre la percepcion general que tienen los
huéspedes de los hoteles y cada una de las dimensiones, otra relacionada con
la satisfaccion de dicho huésped en los hoteles y por ultimo una relacionada
con la intencién de recompra del servicio por parte de los huéspedes que lleva
implicito el concepto de comunicacion boca- oreja.

o También se realizé este estudio para medir la calidad de hoteles 3, 4y 5
estrellas de la provincia de Valparaiso, Chile. Se realizé esta medicion para
determinar los factores a mejorar en cada categoria de hotel y potenciar su
competitividad.

o En Argentina se realiz6 el estudio para hoteles en San Martin de los
Andes. Se realiz6 un censo a nivel de los hoteles de alta categoria (tres y
cuatro estrellas eran las categorias mayores ofrecidas en SMA) y en cada uno
de ellos se seleccionaron individuos al azar. Las entrevistas se aplicaron a

personas mayores de 18 afios alojadas.
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CAPITULO V
APLICACION DEL MODELO
SERVQUAL EN “DELVINO

BOUTIQUE HOTEL?”
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5.1 Objetivo y alcance de estudio

5.1.1 Objetivos.

Generales. Determinar y analizar la calidad del servicio del hotel Delvino.

Especificos. Aplicar el modelo ServQual para determinar la calidad del
servicio del hotel en cuestion, adaptandolo a la realidad del hotel, de modo tal de
aplicar una herramienta especifica para que en Delvino Boutique Hotel se pueda
determinar la calidad del servicio hotelero que ofrecen.

Analizar las expectativas y las percepciones del cliente para poder medir
calidad del servicio percibida por los clientes a través de los siguientes pasos.

e Disefiar un cuestionario ServQual.

e Discusion de la aplicacion con la gerencia para obtener su aprobacion.

e Planteo de las variables.

e Completar cuestionario.

e Toma de datos. Se realiza el cuestionario a una muestra seleccionada la

azar al finalizar su estadia.

e Procesamiento, analisis y evaluacién de datos,

e Conclusion y consejos para mejorar.

5.1.2 Alcance.

El alcance de este caso de aplicacion es evaluar unicamente la brecha 5 del
modelo SERVQUAL que mide la diferencia entre las expectativas y las
percepciones que los clientes tienen respecto a un servicio determinado, partiendo
del supuesto que la Direccion comprende lo que esperan los clientes. Se eligio
esta brecha debido a que es la mas representativa del nivel de calidad del servicio
y el grado de satisfaccion del cliente.

5.2 Descripcion del hotel
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El hotel elegido para este estudio, por razones de accesibilidad a la
informacidn y pertinencia para el andlisis, esta localizado en el corazon de la
ciudad de Salta, Argentina. Se trata de Delvino Boutique Hotel. EI mismo escribe
las primeras letras de su historia con la remodelacion de una antigua casona
ubicada en el centro de Salta La Linda. Conjugando la tradicion de nuestras raices,
el espiritu calido del trabajo familiar y la tecnologia pensada para el maximo
confort, se ampliaron los lugares existentes y se construyeron nuevos espacios.
Como resultado se obtuvo un refinado hotel boutique de 18 habitaciones, situado
a siete cuadras de la plaza principal, a metros del paseo Balcarce, donde se
concentra la mayor parte de la vida noctura saltefia, y de la estacion desde donde
parte el emblematico Tren a las Nubes. Para los turistas que visitan Salta esta
parte de la ciudad es su favorita. El aeropuerto internacional Martin Miguel de
Guemes se encuentra a 7 kmy la terminal de 6mnibus a solo 2 km. Para los

turistas que visitan Salta esta parte de la ciudad es su favorita.

Figura 7. Delvino Boutique Hotel 1
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La exquisita combinacion de la magia de la naturaleza apostada en un espacio
urbano, la memoria silenciosa oculta entre las paredes de una antigua casona
remodelada y el encanto apasionado del vino saltefio, hacen de Delvino Boutique

Hotel un lugar ideal para combinar placer, descanso y negocios.

Figura 8. Tematicidad 1

Todas las habitaciones estan ambientadas y decoradas en torno a la tematica
del vino. Paredes bafiadas de rojo malbec o verde torrontés se presentan como un
deleite para la vista del huésped.

Cuadros y obras de arte creados y pintados por manos saltefias reproducen
uvas, brindis, vifiedos, cavas y vendimias, vistiendo las instalaciones del hotel

desde la recepcion hasta cada uno de sus magicos rincones.
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En Delvino Boutique Hotel, cada habitacion lleva el nombre de la cepa que
caracteriza su decoracion, como por ejemplo las suites torrontés, malbec y

cabernet.

Figura 10. Habitacion Verdhelo.

Figura 11. Habitacion Tardio.
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Figura 12. Habitacion Tannat.

Figura 13. Habitacion Pinot Gris.

Las habitaciones del Delvino Boutique Hotel disponen de aire acondicionado,
TV y bafio alicatado con bidé. Algunas habitaciones incluyen bafiera de

hidromasaje y terraza privada.
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Figura 14. Hidromasaje.

Ademas, el hotel cuenta con:

o Copa de Bienvenida.

o Wine bar / Vinoteca.

o Desayuno buffet.

o Piscina iluminada y climatizada.

o Solé&rium y parques verdes.

o Cava.

o Presentacion de nuevos vinos y productos relacionados.

o Organizacién de capacitaciones, eventos y degustaciones de vinos.

o En el marco de la tematicidad del Hotel, se llevaran a cabo también

eventos sociales, culturales, deportivos y recreativos tales como:

» Artey Vino.

Golf y Vino.

Tango y Vino.

Catas a ciegas.

Sistema de climatizacion frid-calor en todo el hotel.

Saldn de usos maltiples.

vV Vv VY VvV VY V

Personal bilinge.
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» Asesoramiento personalizado en actividades, recorridos y paseos.
» Teléfono / fax.
» Internet inalambrico en todo el hotel.(WI-FI) SIN CARGO.

» Seguridad y Emergencias medicas las 24 hs.

Figura 15. Delvino Boutique Hotel 2.
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Figura 17. Delvino Boutique Hotel 4.

Figura 18. Delvino Boutique Hotel 5.

5.3 Metodologia del caso de aplicacion

5.3.1 Disefio del cuestionario.

Como primera instancia se procede a la seleccion general de distintos puntos
del servicio del hotel susceptibles de ser evaluados por los clientes a través de una
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tormenta de ideas; siempre basados en los 5 aspectos sefialados por el modelo
ServQual. A continuacion, se aplica una serie de 3 filtros, de manera de ir
seleccionando los items a ser evaluados en cada aspecto de la calidad. Luego del
filtrado de estos temas, se formulan una pregunta por cada tema para el
cuestionario.

Una vez que se tienen todas las preguntas referidas a los temas a evaluar, se
formula una serie de preguntas sobre datos personales del cliente (ver ANEXO),
para luego poder segmentar los clientes a los fines del analisis.

A continuacion, se transcribe los resultados de la tormenta de ideas inicial,
para cada uno de los aspectos de la calidad:

Elementos Tangibles:

e Degustaciones.

e Ambientacion tematica.

e Estructura del hotel.

e Cercania al centro.

e Cercania a la vida nocturna.

e Cercania a puntos turisticos.

e Amplitud de habitaciones.

e Comodidad de camas.

e Tecnologia en las habitaciones.

e Acceso a plantas superiores por escaleras.
e Limpieza de espacios comunes.

e Limpieza de habitaciones.

e Estado de toallas, ropa de cama, etc.

e Estado del Centro de negocios.
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Fiabilidad:

Estado de Sala de reuniones.
Sala de fumadores.
Limpieza de Pileta.
[luminacion.

Ventilacion.

Estado de Muebles.

Funcionamiento de instalaciones.
Disponibilidad de instalaciones.
Comodidad de instalaciones.

Ambiente Social amigable.

Segmento de mercado (jovenes, familias, empresarios).

Armonia de espacios comunes.

Capacidad de contratacion sin inconvenientes.
Fécil acceso a la informacion.

Preparacién de los eventos.

Relacion Beneficio/Costo.

Variedad en el desayuno.

Desayuno abundante.

Productos caseros en el desayuno.

Infusiones con temperatura adecuada.

Trato cordial de empleados.

Capacidad de solucién.

Informacion sobre servicios exclusivos del hotel.

Informacion y servicio de recepcion.
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e Espacios comunes siempre limpios

e Informacion turistica.

e Mismo nivel de atencion sin importar el empleado a cargo.
Empatia:

e Disponibilidad de personal.

e Desayuno en la habitacion.

e Cumplimiento de servicios acordados.

e Lenguaje verbal cordial de empleados.

e Lenguaje corporal cordial de empleados.

e Predisposicion del personal.

e Cuidado ambiental certificado.

e Higiene del personal.

e Vestimenta del personal.

e Postura del personal.

e Adecuacion del personal de limpieza a horarios del cliente.

e Ocupacion de los espacios comunes.

e Comodidad en espacios comunes.

o El ambiente es el buscado por el cliente.

e Amabilidad del personal.

e Amabilidad del personal contratado (técnicos por ejemplo)

e Respuesta cordial a las dudas del cliente.

e Ausencia de ruidos molestos.

e Ambiente tranquilo y célido.

e Presencia fisica del personal ante la necesidad del cliente.

Capacidad de respuesta:
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Seguridad:

Suficiencia de computadoras y demas aparatos tecnologicos.
Acceso a técnicos.

Velocidad de las computadoras.

Conocimientos turisticos de los empleados para aconsejar clientes.

Diversas respuestas ante consultas de clientes.
Soluciones variadas para el mismo problema.
Atencion telefonica.

Cumplimiento de horario acordado.
Puntualidad para prestar servicios.

Velocidad para resolver el problema.
Velocidad para atender a los clientes.
Eficacia en la solucion.,

Velocidad de respuesta a traves de la web.
Velocidad de reposicion en desayuno.
Velocidad de limpieza de habitacion.
Velocidad de limpieza de espacios comunes.

Cumplimiento de los compromisos asumidos por el hotel.

Proteccion de bienes materiales.

Disponibilidad de cajas de seguridad.

Funcionalidad de las cajas de seguridad.

Presencia de matafuegos y demas elementos de seguridad
Carteles de precaucion.

Barandas de las escaleras firmes y seguras.

Proteccion policial en la zona.
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e Sensacion de seguridad.
e Luminosidad de la zona.
e Confidencialidad de los datos personales (edad, domicilio, etc).
e Confidencialidad de los datos de tarjetas de crédito y similares.
e Cercania a hospitales en caso de alguna emergencia.
e Acceso a Médicos.
e Ventanas Aseguradas.
e Avisos de zonas peligrosas para nifios por ejemplo pileta.
e Muebles firmes.
La segunda instancia consiste en utilizar filtros para ir descartando opciones:
1° Filtro: En caso que hayan temas que se solapen entre los 5 aspectos del
modelo ServQual, se lo deja dentro de la dimension que mejor le corresponda
conceptualmente.
Elementos Tangibles:
e Degustaciones de vino.
e Ambientacion tematica.
e Estructura del hotel.
e Cercania al centro.
e Cercania a la vida nocturna.
e Cercania a puntos turisticos.
e Amplitud de habitaciones.
e Comodidad de camas.
e Tecnologia en las habitaciones.
e Acceso a plantas superiores por escaleras.
e Limpieza de espacios comunes.
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Fiabilidad:

Limpieza de habitaciones.

Estado de toallas, ropa de cama, etc.

Estado del Centro de negocios. (Se solapa con “Funcionamiento de

instalaciones” de Fiabilidad).

Estado de Sala de reuniones. (Se solapa con “Funcionamiento de
instalaciones” de Fiabilidad).

Sala de fumadores. (Se solapa con “Funcionamiento de
instalaciones” de Fiabilidad).

Limpieza de Pileta. (Se solapa con “Funcionamiento de
instalaciones” de Fiabilidad).

[luminacion. (Se solapa con “Disponibilidad de instalaciones” de
Fiabilidad).

Ventilacion. (Se solapa con “Disponibilidad de instalaciones™ de
Fiabilidad).

Estado de Muebles. (Se solapa con “Muebles firmes” de

Seguridad).

Funcionamiento de instalaciones.

Disponibilidad de instalaciones.

Comodidad de instalaciones.

Ambiente Social amigable.

Segmento de mercado (jovenes, familias, empresarios).
Armonia de espacios comunes.

Capacidad de contratacion sin inconvenientes.

Facil acceso a la informacion.
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Empatia:

Preparacion de los eventos.

Relacion Beneficio/Costo.

Variedad en el desayuno.

Desayuno abundante.

Productos caseros en el desayuno.

Infusiones con temperatura adecuada.

Trato cordial de empleados. (Se solapa con “Lenguaje verbal
cordial de empleados” de Empatia).

Capacidad de solucion. (Se solapa con “Eficacia de solucion” de
Capacidad de Respuesta).

Informacion sobre servicios exclusivos del hotel.

Informacion y servicio de recepcion.

Espacios comunes siempre limpios. (Se solapa con “Limpieza de
espacios comunes” de Elementos Tangibles).

Informacion turistica.

Mismo nivel de atencién sin importar el empleado a cargo. (Se

solapa con “Predisposicion del personal” de Empatia).

Disponibilidad de personal.

Desayuno en la habitacién.

Cumplimiento de servicios acordados.

Lenguaje verbal cordial de empleados. (Esta comprendido dentro
de “Amabilidad del personal™).

Lenguaje corporal cordial de empleados. (Esta comprendido dentro

de “Amabilidad del personal”).
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e Predisposicion del personal.

e Cuidado ambiental certificado.

e Higiene del personal.

e Vestimenta del personal.

e Postura del personal.

e Adecuacion del personal de limpieza a horarios del cliente. (Estaria
comprendido dentro de “Predisposicion del personal”).

e Ocupacion de los espacios comunes.

e Comodidad en espacios comunes.

e El ambiente es el buscado por el cliente. (Se solapa con “Ambiente
social amigable” de Fiabilidad).

e Amabilidad del personal.

e Amabilidad del personal contratado (técnicos por ejemplo). (Esta
comprendido dentro de “Amabilidad del personal™).

e Respuesta cordial a las dudas del cliente. (Se solapa con
“Amabilidad del personal”).

e Ausencia de ruidos molestos. (Estd comprendido dentro de
“Armonia de espacios comunes” de Fiabilidad).

e Ambiente tranquilo y calido. (Esta comprendido dentro de
“Armonia de espacios comunes” de Fiabilidad).

e Presencia fisica del personal ante la necesidad del cliente. (Se
solapa con “Disponibilidad de personal”).

Capacidad de respuesta:
¢ Suficiencia de computadoras y demas aparatos tecnol6gicos.

e Acceso a técnicos.
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Velocidad de las computadoras. (Esta comprendido dentro de
“Informacién y servicio de recepcion” de Fiabilidad).
Conocimientos turisticos de los empleados para aconsejar clientes.
(Se solapa con “Informacion turistica” de Fiabilidad).

Diversas respuestas ante consultas de clientes. (Esta comprendido
dentro de “Informacion y servicio de recepcion” de Fiabilidad).
Soluciones variadas para el mismo problema. (Estd comprendido
dentro de “Informacion y servicio de recepcion” de Fiabilidad).
Atencion telefonica. (Esta comprendido dentro de “Capacidad de
contratacion sin inconvenientes” de Fiabilidad).

Cumplimiento de horario acordado. (Esta comprendido dentro de
“Puntualidad para prestar servicios).

Puntualidad para prestar servicios.

Velocidad para resolver el problema.

Velocidad para atender a los clientes.

Eficacia en la solucion.

Velocidad de respuesta a través de la web. (Esta comprendido
dentro de “Capacidad de contratacion sin inconvenientes” de
Fiabilidad).

Velocidad de reposicion en desayuno.

Velocidad de limpieza de habitacion. (Esta comprendido dentro de
“Limpieza de habitaciones” de Elementos Tangibles).

Velocidad de limpieza de espacios comunes. (Esta comprendido
dentro de “Limpieza de espacios comunes” de Element0s

Tangibles).
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Seguridad:

Cumplimiento de los compromisos asumidos por el hotel. (Se

solapa con “Cumplimiento de servicios acordados” de Empatia).

Proteccion de bienes materiales.

Disponibilidad de cajas de seguridad.

Funcionalidad de las cajas de seguridad. (Estd comprendido dentro
de “Disponibilidad de cajas de seguridad”).

Presencia de matafuegos y demés elementos de seguridad.
Carteles de precaucion.

Barandas de las escaleras firmes y seguras.

Proteccion policial en la zona.

Sensacion de seguridad.

Luminosidad de la zona.

Confidencialidad de los datos personales (edad, domicilio, etc).
Confidencialidad de los datos de tarjetas de crédito y similares.
Cercania a hospitales en caso de alguna emergencia. (Suele no ser
relevante a la hora de contratar un hotel).

Acceso a Médicos. (Suele no ser relevante a la hora de contratar un
hotel).

Ventanas Aseguradas. (Esta comprendido dentro de “Sensacion de
seguridad”)

Avisos de zonas peligrosas para nifios por ejemplo pileta. (Esta
comprendido dentro de “Carteles de precaucion”™).

Muebles firmes. (Se solapa con “Estado de Muebles” de Elementos
Tangibles).
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2° Filtro: Consiste en tratar de agrupar los temas a evaluar en un concepto mas
genérico, para que posteriormente la direccion hotel decida si evaluar un tema
especifico o uno que englobe varios temas.
Elementos Tangibles:
Tematicidad:
e Degustaciones de vino.
e Ambientacion tematica.
e Estructura del hotel.

Cercania a puntos de interés:

e Cercania al centro.
e Cercania a la vida nocturna.
e Cercania a puntos turisticos.

Confort de las habitaciones:

e Amplitud de habitaciones.

e Comodidad de camas.

e Tecnologia en las habitaciones.
e Estado de Muebles.

Acceso a plantas superiores por escaleras.

Limpieza:
e Limpieza de espacios comunes.
e Limpieza de habitaciones.
e Estado de toallas, ropa de cama, etc.
Fiabilidad:

Uso de instalaciones:

e Funcionamiento de instalaciones.

Franco Matias Casas



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

¢ Disponibilidad de instalaciones.
e Comodidad de instalaciones.
Ambiente:
e Ambiente Social amigable.
e Segmento de mercado (jovenes, familias, empresarios).
e Armonia de espacios comunes.
Organizacion:
e Capacidad de contratacion sin inconvenientes.
e Fécil acceso a la informacion.
e Preparacion de los eventos.
¢ Relacion Beneficio/Costo.
Desayuno:
e Variedad en el desayuno.
e Desayuno abundante.
e Productos caseros en el desayuno.
¢ Infusiones con temperatura adecuada.
Informacion:
¢ Informacion sobre servicios exclusivos del hotel.
e Informacion y servicio de recepcion.
e Informacion turistica.
Empatia:

Atencidn personalizada:

e Disponibilidad de personal.
e Desayuno en la habitacion.

e Cumplimiento de servicios acordados.
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Cordialidad en la atencion:

e Predisposicion del personal.
e Amabilidad del personal.

Compromiso con el medio ambiente:

e Cuidado ambiental certificado.

Presencia del personal:

e Higiene del personal.
e Vestimenta del personal.
e Postura del personal.
Intimidad:
e Ocupacion de los espacios comunes.
e Comodidad en espacios comunes.
Capacidad de respuesta:

Disponibilidad de herramientas adecuadas:

¢ Suficiencia de computadoras y demas aparatos tecnoldgicos.

e Acceso a técnicos.
Puntualidad:
e Puntualidad para prestar servicios.

Velocidad:

e Velocidad para resolver el problema.

e Velocidad para atender a los clientes.

Eficacia en la solucién.

Seguridad:

Resguardo de bienes:

e Proteccion de bienes materiales.
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¢ Disponibilidad de cajas de seguridad.

Espacios protegidos:

e Presencia de matafuegos y demas elementos de seguridad.
e Carteles de precaucion.
e Barandas de las escaleras firmes y seguras.

Seguridad de la zona:

e Proteccion policial en la zona.
e Sensacion de seguridad.
e Luminosidad de la zona.

Confidencialidad de la informacidn personal:

e Confidencialidad de los datos personales (edad, domicilio, etc).
e Confidencialidad de los datos de tarjetas de crédito y similares.
3° Filtro: Consiste en reunirse con la direccion del hotel para llegar a un
acuerdo sobre qué temas considera como importantes para evaluar, respetando la
cantidad de preguntas que se debe tener dentro de cada aspecto del modelo
ServQual. Luego de esto, se arman las encuestas (ver Anexo 1).
A continuacion, se indican los temas acordados resaltados en amarillo. Por
cada tema, se formulara una correspiente pregunta en la encuesta. ServQual.
Elementos Tangibles (4):
Tematicidad:
e Degustaciones de vino.
e Ambientacion temética.
e Estructura del hotel.

Cercania a puntos de interés:

e Cercania al centro.
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e Cercania a la vida nocturna.
e Cercania a puntos turisticos.

Comodidad de las habitaciones:

e Amplitud de habitaciones.

e Comodidad de camas.

e Tecnologia en las habitaciones.
e Estado de Muebles.

Acceso a plantas superiores por escaleras.

Limpieza:
e Limpieza de espacios comunes.

e Limpieza de habitaciones.

e Estado de toallas, ropa de cama, etc.

Fiabilidad (5):

Uso de instalaciones:

e Funcionamiento de instalaciones.

e Disponibilidad de instalaciones.

e Comodidad de instalaciones.
Ambiente:

e Ambiente Social amigable.

e Segmento de mercado (jovenes, familias, empresarios).

e Armonia de espacios comunes.

Organizacion:

e Capacidad de contratacion sin inconvenientes.

e Facil acceso a la informacién.

e Preparacion de los eventos.
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e Relacion Beneficio/Costo.
Desayuno:
e Variedad en el desayuno.
e Desayuno abundante.
e Productos caseros en el desayuno.
¢ Infusiones con temperatura adecuada.
Informacion:
¢ Informacion sobre servicios exclusivos del hotel.
e Informacion y servicio de recepcion.
e Informacion turistica.
Empatia (5):

Atencién personalizada:

e Decide armar una pregunta que englobe estos dos temas:

Disponibilidad de personal y Cumplimiento de servicios acordados.

e Desayuno en la habitacién.

Cordialidad en la atencién:

e Predisposicion del personal.
o Amabilidad del personal.

Compromiso con el medio ambiente:

e Cuidado ambiental certificado.

Presencia del personal:

e Higiene del personal.
e Vestimenta del personal.

e Postura del personal.

Intimidad:
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e Ocupacion de los espacios comunes.
e Comodidad en espacios comunes.
Capacidad de respuesta (4):

Disponibilidad de herramientas adecuadas:

o Suficiencia de computadoras y demas aparatos tecnoldgicos.

e Acceso a técnicos.
Puntualidad:
e Puntualidad para prestar servicios.
Velocidad:
e Velocidad para resolver el problema.
e Velocidad para atender a los clientes.

Eficacia en la solucidn.

Seguridad (4):

Resguardo de bienes:

e Proteccion de bienes materiales.
¢ Disponibilidad de cajas de seguridad.

Espacios protegidos:

e Presencia de matafuegos y demas elementos de seguridad.
e Carteles de precaucion.
e Barandas de las escaleras firmes y seguras.

Seguridad de la zona:

e Proteccion policial en la zona.
e Sensacion de seguridad.
e Luminosidad de la zona.

Confidencialidad de la informacion personal:
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e Confidencialidad de los datos personales (edad, domicilio, etc).
e Confidencialidad de los datos de tarjetas de crédito y similares.

5.3.2 La muestra.

La muestra se tomo por un lado, a los directivos y empleados con capacidad de
toma de decisiones, y por otro lado, a los clientes. A través del personal del hotel
se obtiene el valor esperado. Estos cuestionarios se realizaron durante el mes de
marzo del 2017. Por aparte, se realizaron las encuestas a los clientes que se
alojaron durante los meses de marzo, abril y mayo, y que realizaron el check-out
entre las horas 8am y 11am para calcular el valor percibido.

Para la muestra de los clientes, se pidid, al momento del check-out, a uno de
los huéspedes de cada habitacion que complete el cuestionario. Las encuestas se
tomaron en dias aleatorios dentro de cada mes. Para determinar su tamafio, se hizo
uso del postulado de la Estadistica, el cual establece que la media de medias
tiende a ser una distribucion normal. En la practica, esta situacién se considera
alcanzada cuando esta media contempla al menos 30 casos. Independientemente
del modelo estadistico que mejor represente a cada encuesta, el valor medio de
percepcion de calidad proveniente de las medias de cada encuesta, tendrd entonces
una distribucion normal. En consecuencia, el presente estudio puede ser realizado
empleando el tratamiento estadistico para distribuciones normales.

En total se realizaron 38 encuestas entre el 19 de marzo y el 6 de mayo.

5.3.3 Desarrollo del método SERVQUAL.

Se determinan los valores estadisticos de la calidad esperada y percibida
(media y desviacion estandar), en forma total y en cada uno de los cinco aspectos

expuestos en el cuestionario.
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Valor Esperado Total — medicion realizada sobre la direccion y el personal que

toma decisiones en el hotel:

Tabla 7. Valor Esperado Total.

Enovesa | POTEIO | Ee

1 6,73 0,46
2 5,64 1,18
3 6,45 0,60
4 6,55 0,60
5 6,50 0,67
6 5,59 1,10

Valor Esperado

Total 6,24 0,92

Valor Esperado por dimensién o aspecto de la calidad:

Tabla 8. Valor Esperado por dimension.

Dimension Promedio DESE VMRS e
Estandar Muestra
Elomeniies 6,25 0,74 24
Tangibles
Fiabilidad 6,23 0,73 30
Empatia 5,97 1,16 30
Capacidad de 6,08 0,88 24
Respuesta
Seguridad 6,75 0,85 24
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Valor Percibido Total — medicion realizada sobre 38 encuestas:

Tabla 9. Valor Percibido Total.

Nro. De Promedio De§vio Nro. De Promedio De§vio
Encuesta Estandar | Encuesta Estandar
1 6,95 0,21 21 6,91 0,29
2 6,18 0,85 22 5,59 1,10
3 6,41 0,50 23 4,82 0,85
4 6,82 0,50 24 5,94 1,51
5 6,91 0,43 25 7,00 0,00
6 6,27 0,70 26 7,00 0,00
7 6,77 0,69 27 6,14 0,48
8 6,07 0,27 28 5,52 1,81
9 6,95 0,23 29 6,47 0,77
10 6,68 0,95 30 6,86 0,35
11 6,86 0,35 31 6,50 0,89
12 6,14 1,28 32 6,81 0,51
13 6,73 0,46 33 6,82 0,85
14 6,86 0,35 34 6,10 0,54
15 6,91 0,29 35 6,45 0,80
16 6,50 0,60 36 6,41 1,50
17 5,64 0,49 37 577 1,02
18 6,77 0,87 38 5,68 0,57
19 6,86 0,35| Valor
Percibido 6,44 0,91
20 6,71 0,56| Total

Valor percibido por dimension:

Tabla 10. Valor Percibido por dimension.

Dimensién Promedio Desvio Tamafio de
Estandar Muestra
Elementos 6,12 1,30 145
Tangibles
Fiabilidad 6,48 0,76 186
Empatia 6,60 0,63 186
Capacidad de 6.54 0.71 144
Respuesta
Seguridad 6,41 1,02 138

Franco Matias Casas



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

Para determinar si los valores percibidos eran distintos o no, de los esperados,
se procedio a realizar la prueba T para diferencia de medias (ver Tabla 11y 12).
Esta prueba se emplea para muestras con distribucion normal y desviacion
estandar poblacional desconocida.

Figura 19. Prueba T para diferencia de medias.

6. Para diferencia de medias: p;—p; .Dos muestras, de tamafios m y n, con distribucién
normal, independientes entre si, y con distintas medias pi, l2 y el mismo ¢ desconocido

X, -X,
T= =
1 1
Spy -t
m n
\/(m—l)-si +(n—-1)-s]
s, = -
P m+n-—2
Criterios de rechazo:
Az Ho: H <l T> ta,nl+n-2

Ha: pu >

En la prueba T, para cada comparacion entre dos muestras, cada una con sus
respectivos promedio, desviacion estandar y tamafio de muestra, se encuentra un
estadistico T, empleando la férmula mostrada arriba. Este valor es comparado, de
acuerdo a lo que plantea el Test de Hipotesis, con otro valor T llamado Tcritico y
que proviene de tabla de la distribucion T- de Student. Este Tcritico depende del
tamario total de muestra y del intervalo de confianza que se elija. Siendo
consistente con la mayoria de las aplicaciones de ServQual dentro de servicios de
hoteleria — los cuales se plantearon al final del Capitulo 1V de este trabajo, se

emplea un intervalo del 95%, es decir un alfa de 0,05.
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Tabla 11. Prueba T Valor Percibido Total vs Valor Esperado Total.

Valor Percibido Total

Valor Esperado Total

(X1) (X2)

X1: 6,44
X2: 6,24
m: tamafio de X1 799
n: tamafo de X2 132
Sx: desviacioén en X1 0,91
Sy: desviacién en X2 0,92
Sp: 0,911416763
T: 2,33560017
Tcrit 1,65
Resultado (CALIDAD) X1>X2

Tabla 12. Prueba T Valor Percibido por dimension vs Valor Esperado por

dimension.
Valor Percibido por _
Dimension X2

X1: 6,12 6,48 6,6 6,54 6,41
X2: 6,25 6,23 5,97 6,08 6,75
m: tamafio de X1 145 186 186 144 138
n: tamafo de X2 24 30 30 24 24
Sx: desviacion en X1 1,3 0,76 0,63 0,71 1,02
Sy: desviacion en X2 0,74 0,73 1,16 0,88 0,85
Sp: 1,23800786| 0,7560043| 0,7248876| 0,7359016| 0,9973474
T: -0,47650364 | 1,68076099 | 4,41733213| 2,83511249 | -1,54141686
Terit 1,65 1,65 1,65 1,65 1,65
Resultado NO NO

(CALIDAD) DISTINTO | DISTINTO | DISTINTO | DISTINTO | DISTINTO

Una vez comprobado que habia dimensiones en las que era distinto lo que se

percibia de lo que se esperaba, se procedio a analizar si esa diferencia existia de

acuerdo a todos los clientes o si respondia a alguna diferencia demografica.
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Tabla 13. Prueba T Valor Percibido Total Nacional vs Valor Percibido Total

Extranjero.
Valor Percibido Total
Nacional X1 — Valor Calidad
Percibido Total Extranjero Percibida
X2

X1: 6,57
X2: 6,17
m: tamafio de X1 536
n: tamaro de X2 263
Sx: desviacion en X1 0,79
Sy: desviacién en X2 1,06
Sp: 0,887863733
T: 5,984123591
Tcrit 1,65
Resultado (CALIDAD) DISTINTO

Al detectar diferencias entre los clientes nacionales y los extranjeros, se siguio
avanzando en la investigacion para saber en donde estaban esas diferencias,
comparando los valores esperados con los percibidos por clientes nacionales (ver
Tabla 14) y luego con los percibidos por clientes extranjeros (ver Tabla 15).

En los clientes nacionales se puede observar que en los casos que hubo
diferencias, todos percibieron una calidad superior a la esperada, por lo que se
decidio seguir la investigacion sobre clientes extranjeros.

En los clientes extranjeros se observa que, a pesar de no haber diferencias entre
la calidad percibida total con la esperada total, si se encuentran diferencias en la
mayoria de las dimensiones. En las dimensiones Empatia y Capacidad de
Respuesta, se percibe una calidad superior a la que se espera. En Fiabilidad no
existen diferencias entre lo percibido y lo esperado. En Elementos Tangibles y

Seguridad, la calidad percibida es inferior a la esperada.
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Tabla 14. Prueba T Valor Percibido Nacionales vs Valor Esperado.

NACIONALES (X1)
Valor ESPERADO | _ Valor Capacidad
Percibido | Elementos | _. .. . .
(Total y por ; Fiabilidad | Empatia de Seguridad
. g Total Tangibles
Dimensién) (X2) . Respuesta
Nacional
X1: 6,57 6,38 6,63 6,67 6,59 6,56
X2: 6,24 6,25 6,23 5,97 6,08 6,75
m: tamafio de X1 536 97 123 124 96 96
n: tamafo de X2 132 24 30 30 24 24
Sx: desviacion en
X1 0,79 1,16 0,65 0,54 0,7 0,84
Sy: desviacion en
X2 0,92 0,74 0,73 1,16 0,88 0,85
Sp: 0,817206 | 1,091497 0,66611 0,70192| 0,738535| 0,841958
T: 4,155885 0,52242 | 2,949045| 4,901414| 3,025866| -0,98881
Tcrit 1,65 1,65 1,65 1,65 1,65 1,65
Resultado DISTINTO NO DISTINTO | DISTINTO | DISTINTO NO
(CALIDAD) X1>X2 |DISTINTO| X1>X2 X1>X2 X1>X2 |DISTINTO
Tabla 15. Prueba T Valor Percibido Extranjeros vs Valor Esperado.
EXTRANJEROS (X1)
Valor Valor Capacidad
ESPERADOQ Percibido Elemc_antos Fiabilidad | Empatia de Seguridad
(Total y por Total Tangibles Respuesta
Dimension) (X2) | Extranjero P
X1: 6,17 5,60 6,19 6,47 6,44 6,07
X2: 6,24 6,25 6,23 5,97 6,08 6,75
m: tamafio de X1 263 48 63 62 48 42
n: tamafio de X2 132 24 30 30 24 24
Sx: desviacién en
X1 1,06 1,43 0,88 0,76 0,71 13
Sy: desviacién en
X2 0,92 0,74 0,73 1,16 0,88 0,85
Sp: 1,01548 | 1,246166| 0,835128| 0,908332| 0,770008| 1,158579
T: -0,64624 -2,0864 | -0,21592| 2,475073 1,87011| -2,29373
Tcrit 1,65 1,67 1,65 1,66 1,67 1,67
Resultado NO DISTINTO NO DISTINTO | DISTINTO | DISTINTO
(CALIDAD) DISTINTO | X2>X1 |DISTINTO| X1>X2 X1>X2 X2>X1

Esto significa que es necesario seguir avanzando la investigacion sobre estas

dimensiones, Elementos Tangibles y Seguridad, en donde la calidad percibida es
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inferior a la esperada para detectar donde esta el problema. Se decidio seguir
segmentando a los clientes extranjeros por rango etario (ver Tablas 16, 17y 18) y
por cantidad de noches de alojamiento (ver Tablas 19, 20 y 21).

Tabla 16. Prueba T Valor Percibido Extranjeros vs Valor Percibido Extranjeros

21-35 afos.
EXTRANJEROS (X1)
Extranjeros 21-35 afios Eleme_zntos Seguridad
(X2) Tangibles
X1: 5,60 6,07
X2: 5,25 5,75
m: tamafio de X1 48 42
n: tamafo de X2 4 4
Sx: desviacion en X1 1,43 1,3
Sy: desviacion en X2 1,71 15
Sp: 1,448327 1,314603
T: 0,464355 0,465191
Tcrit 1,68 1,68
NO NO
Resultado (CALIDAD) DISTINTO DISTINTO

Tabla 17. Prueba T Valor Percibido Extranjeros vs Valor Percibido Extranjeros

35-50 afios.
EXTRANJEROS (X1)
Extranieros 35A50 Elemgntos Seguridad
Afios (X2) Tangibles
X1 5,60 6,07
X2: 5,7 5,78
m: tamafio de X1 48 42
n: tamafo de X2 10 9
Sx: desviacion en X1 1,43 1,3
Sy: desviacion en X2 1,06 1,48
Sp: 1,377256 1,331051
T: -0,20888 0,593149
Terit 1,67 1,68
NO NO
Resultado (CALIDAD) | DISTINTO DISTINTO
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Tabla 18. Prueba T Valor Percibido Extranjeros vs Valor Percibido Extranjeros

>50 afos.
EXTRANJEROS (X1)
Extranjeros >50 ANOS Elementos Seguridad
(X2) Tangibles
X1: 5,60 6,07
X2: 5,62 6,21
m: tamafio de X1 48 42
n: tamafo de X2 34 29
Sx: desviacion en X1 1,43 1,3
Sy: desviacion en X2 1,52 1,24
Sp: 1,467794 1,275992
T: -0,06079 -0,45444
Tcrit 1,66 1,67
NO NO

Resultado (CALIDAD) DISTINTO DISTINTO

En ésta segmentacion no se detectd ninguna diferencia. Se avanza con la
segmentacion por cantidad de noches de estadia

Tabla 19. Prueba T Valor Percibido Extranjeros vs Valor Percibido Extranjeros 1-

2 noches.
EXTRANJEROS (X1)
Extranjeros 1-2 noches Eleme_zntos Seguridad
(X2) Tangibles
X1: 5,60 6,07
X2: 5,31 5,69
m: tamafio de X1 48 42
n: tamafo de X2 32 29
Sx: desviacion en X1 1,43 1,3
Sy: desviacion en X2 1,53 1,39
Sp: 1,470558 1,337252
T: 0,864105 1,176968
Tcrit 1,66 1,67
NO NO
Resultado (CALIDAD) | DISTINTO DISTINTO
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Tabla 20. Prueba T Valor Percibido Extranjeros vs Valor Percibido Extranjeros 3-

5 noches.
EXTRANJEROS (X1)
Extranjeros 3-5 noches Elemgntos Seguridad
(X2) Tangibles
X1 5,60 6,07
X2: 6 7
m: tamafio de X1 48 42
n: tamafo de X2 8 5
Sx: desviacién en X1 1,43 1,3
Sy: desviacion en X2 1,07 0
Sp: 1,388608 1,240878
T: -0,75431 -1,58422
Tcrit 1,67 1,68
NO NO
Resultado (CALIDAD) | DISTINTO DISTINTO

Tabla 21. Prueba T Valor Percibido Extranjeros vs Valor Percibido Extranjeros >5

noches.
EXTRANJEROS (X1)
Extranjeros >5 noches Eleme_zntos Seguridad
(X2) Tangibles
X1: 5,60 6,07
X2: 6,38 6,88
m: tamafio de X1 48 42
n: tamafio de X2 8 8
Sx: desviacion en X1 1,43 1,3
Sy: desviacion en X2 0,92 0,35
Sp: 1,374605 1,208886
T: -1,4859 -1,73694
Tcrit 1,67 1,68
NO DISTINTO
Resultado (CALIDAD) | DISTINTO X2>X1

Si bien en esta segmentacion se detectd una minima diferencia en la dimension

Seguridad, ésta no parece ser significativa. En principio, se descarta que la
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diferencia en la menor percepcion de calidad esté relacionada con el rango etario o
con la cantidad de noches de alojamiento.

Por ello, se continud la investigacion analizando los valores de percepcion de
la calidad en clientes extranjeros, respecto a cada tema que componen las
dimensiones en observacion, Elementos Tangibles (ver Tabla 22) y Seguridad
(ver Tabla 23).

Recordando, los temas acordados para elementos tangibles son:

e Degustaciones de vino.

e Ambientacion tematica.

e Cercania puntos de interes.

e Comodidad de las habitaciones.

Los temas de Seguridad son:

e Disponibilidad de cajas de seguridad.

e Presencia de matafuegos y demas elementos de seguridad.
e Sensacion de seguridad.

e Confidencialidad de la informacién personal.

Este analisis arroja que las menores percepciones de calidad de los clientes
extranjeros se fundamentan en el tema “Degustaciones de Vino™ del aspecto
Elementos Tangibles y en el tema “Disponibilidad de Cajas de Seguridad” del
aspecto Seguridad.

En forma global, queda establecido que para los clientes nacionales, la calidad
percibida es igual o superior a la esperada tanto a nivel general como en cada
aspecto de la calidad. En cambio, para los clientes extranjeros, la calidad percibida
estd en el mismo orden que la esperada a nivel general, pero resulta inferior en

algunos aspectos, Elementos Tangibles y Seguridad. Se llega a determinar que
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esta inferior percepcion esta relacionada, en ambos casos, con un tema en

particular dentro de cada aspecto.

Tabla 22. Prueba T Valor Percibido Extranjeros por Tema vs Valor Percibido

Extranjeros Elementos Tangibles.

TEMAS (X1)
ieweTos | Detlons| Arbustdin | gy ;| Conottd o

TANGIBLES (X2) ' interés. '
X1: 4,18 6,09 6,08 5,92
X2: 5,60 5,60 5,60 5,60
m: tamafio de X1 11 11 13 13
n: tamafo de X2 48 48 48 48
Sx: desviacion en X1 1,83 1,14 0,95 0,86
Sy: desviacién en X2 1,43 1,43 1,43 1,43
Sp: 1,50787 1,383527 1,346309 1,333947
T: -2,81719 1,059497 1,140313 0,767253
Tcrit 1,67 1,67 1,68 1,68

Resultado (CALIDAD) DISTINTO NO DISTINTO | NO DISTINTO | NO DISTINTO

Tabla 23. Prueba T Valor Percibido Extranjeros por Tema vs Valor Percibido

Extranjeros Seguridad.

TEMAS (X1)
oxTranieros | PERIINAT | P te | cocainae | Gl
SEGURIDAD (X2) seguridad. demas. seguridad. personal.

X1: 5,00 5,78 6,46 6,73
X2: 6,07 6,07 6,07 6,07
m: tamafio de X1 9 9 13 11
n: tamafo de X2 42 42 42 42
Sx: desviacion en X1 2,00 1,20 0,66 0,47
Sy: desviacion en X2 1,30 1,30 1,30 1,30
Sp: 1,437756 1,284205 1,185742 1,184036
T: -2,02609 -0,61479 1,036309 1,645743
Tcrit 1,68 1,68 1,67 1,68
Resultado (CALIDAD) | DISTINTO | NO DISTINTO | NODISTINTO | NO DISTINTO

Franco Matias Casas

135



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel”

5.4 Analisis de resultados y recomendaciones

Lo que permite este trabajo, es obtener, a traves de un fundamento estadistico,
la posibilidad de observar la diferencia entre la calidad esperada del hotel (ver
Anexo 2) y la percibida (ver Anexo 3). Con ayuda de los calculos realizados, se
puede ver claramente donde estan tanto los puntos débiles como los puntos fuertes
del hotel.

Durante los calculos de la prueba T para comparar dos valores, se obtuvieron
tres tipos de resultados:

e Distinto Mayor (X1>X2)
e Distinto Menor (X1<X2)
e No Distinto

El primero significa que la calidad del concepto asignado a X1 es mayor a la
del concepto X2. El segundo resultado es lo contrario, significa que la calidad de
X1 es menor a la de X2. El tercer resultado, significa que a pesar de haber
diferencias en los promedios, la calidad de X1 no es distinta a la de X2.

Ahora se procede a realizar un analisis total y en cada dimension, partiendo de
los resultados obtenidos y comparando los valores percibidos contra los
esperados.

Elementos Tangibles:

Si bien el promedio de valor esperado (6,25 — cuya escalava de 1 a 7) es
mayor al del valor percibido (6,12), el analisis de varianza (s?) comprueba que no
es diferente la calidad esperada de la calidad percibida.

El promedio es un valor alto y se debe principalmente a la arquitectura y la
ambientacion tematica del hotel. Esto indica que los clientes suelen tener una gran

apreciacion del decorado de todos los ambientes del hotel.
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Otro motivo es la ubicacion del mismo. El hotel estd ubicado a una cuadra y
media del paseo Balcarce, uno de los lugares preferidos por los turistas. Otro
punto a favor es que se encuentra en zona céntrica, cerca de la mayoria de los
puntos de interés.

En un escalén mas abajo para la percepcion del cliente, esta la comodidad de la
habitacion. Claramente para los clientes que se alojan en este hotel, el confort de
la habitacion se ve opacada por los temas mencionados anteriormente.

Descendiendo en la apreciacion, aparecen las degustaciones de vino.
Probablemente esté existiendo una falla en la comunicacion en este evento social.
Para la Direccion era una fortaleza del hotel, pero con este trabajo se demostro
gue al menos se percibe de esa manera.

Fiabilidad:

En esta dimensidn, la calidad percibida es levemente superior a la esperada. El
promedio percibido (6,48) es mayor al de Elementos Tangibles, lo que significa
que esta dimension es percibida con mayor calidad que la primera.

Este elevado promedio en la calidad percibida se debe en gran parte a la
excelente atencidn del personal. Mas all& de esperarse una atencién personalizada
por ser un hotel boutique, la percepcién de calidad supera lo esperado.

Otros aspectos destacados por los clientes son la armonia que existe en los
espacios comunes del hotel y el excelente funcionamiento de las instalaciones
durante toda la estadia. El ambiente brindado por el hotel es un ambiente calido,
segun el propio personal “lleno de paz”, excelente para que los clientes puedan
relajarse y descansar. Las instalaciones dicen ser de primer nivel y tecnologia
avanzada, que permitiria un correcto funcionamiento de las mismas. Sin embargo,

se observa que el valor de calidad esperada del funcionamiento de las
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instalaciones es inferior al valor de calidad percibida, lo que presupondria que el
personal conociera la existencia de ciertas fallas en las mismas.

Dentro de esta dimensidn, también es elevada la percepcion de la calidad de los
desayunos. Los clientes destacan que los desayunos cuentan con productos frescos
y elaborados artesanalmente, situacion que no se veria en la mayoria de los
hoteles.

El tema menor puntuado en esta dimension es la relacion costo/beneficio. Si
bien se obtiene un promedio elevado (6,28), queda en Gltimo lugar respecto a los
demas temas de esta dimension.

Empatia:

Este es el aspecto del modelo ServQual en el que existe la mayor diferencia
entre lo percibido de lo esperado. EI promedio de calidad percibida (6,6) es el mas
alto de las cinco dimensiones, pero asi también el promedio de calidad esperada
(5,97) es el menor de todas las dimensiones de calidad esperada. Se esperaba que
este aspecto sea la dimensién mas débil del hotel pero resulto ser la mas fuerte.

El tema de la mayor calidad percibida dentro de esta dimension por los clientes
seria debido a la presencia del personal. El personal del hotel, sobre todo de
recepcion, cuenta con una presencia adecuada para el tipo de servicios que se
ofrecen.

La cantidad de personal para cumplir con los servicios ofrecidos por el hotel es
otro tema muy bien visto por los clientes. Nuevamente sucede que, a pesar que el
promedio de calidad esperada para este tema es el mas bajo junto al del tema
presencia del personal (5,67), el promedio de calidad percibida por los clientes es

mucho mayor (6,71). Esto significaria que el hotel cuenta con una adecuada
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cantidad de personal y que los mismos son capaces de cumplir correctamente los
servicios que se ofrecen.

La predisposicion del personal es también destacada por los clientes. Esto va
de la mano con el tema anterior. Asi como para brindar un buen servicio se
necesita de una cantidad suficiente de personal, para brindar un servicio
personalizado es necesario también de una buena predisposicion del mismo.

Una buena puntuacidn es asignada por los clientes a la comodidad de los
espacios comunes. Con un promedio de 6,55, implicaria que las personas se
mueven en un lugar espacioso, sin dificultades para desplazarse, lo que les
generaria una sensacion de comodidad.

La menor puntuacién en esta dimension se la lleva la percepcion que tienen los
clientes respecto al compromiso del hotel con el medioambiente. Si bien tiene un
buen promedio (6,35), queda relegado por el excelente promedio de calidad
percibida que los clientes asignaron a los otros temas en esta dimension.

Capacidad de respuesta:

En esta dimension también se presenta una gran diferencia en los promedios de
la calidad percibida (6,54) y la calidad esperada (6,08). Es la segunda mayor
brecha de valores entre la calidad percibida y esperada después de la dimension
“Empatia”.

Los clientes le asignaron mayor puntuacion a esta dimension en el tema
referido al tiempo dedicado por el personal para atender sus inquietudes. Esto
seria algo fundamental a la hora de brindar un servicio, de manera que la persona
atendida sienta que el personal le esta dedicando todo el tiempo posible para
resolverle hasta la mas minima duda. El personal de Delvino Boutique Hotel se

caracterizaria por este tipo de atencion.
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Otro elemento sumamente necesario para atender las inquietudes de los
clientes es la disponibilidad de las herramientas adecuadas. Los clientes que se
alojaron en el hotel percibieron que el hotel si contaria con dichas herramientas,
asignandole en promedio una excelente puntuacion de 6,56.

Tambien fue percibido por los huéspedes que los servicios se prestaron con
puntualidad. Se conoce que el tiempo que disponen los clientes es reducido y que
buscan aprovechar al maximo su estadia. Es por eso que la puntualidad se vuelve
un aspecto importantisimo, que el personal debe tener en cuenta al momento de
atenderlos.

Avanzando en otro tema de esta dimension, se conoce que las soluciones
brindadas a los clientes y las respuestas a sus preguntas, no solo se aprecian en la
cantidad, sino en su calidad. Los clientes del hotel se muestran satisfechos con las
soluciones que les ofrece el personal, fuera un restaurante donde ir a almorzar o
un lugar para visitar, situacion que se ve reflejada en el promedio de 6,42 que los
clientes le dieron a las soluciones brindadas por el hotel.

Seguridad:

En esta dimension, al igual que en elementos tangibles, el promedio de la
calidad percibida (6,41) es inferior al de la calidad esperada (6,75), pero a pesar de
esto, se trata de un mismo valor de calidad de acuerdo al anélisis de varianzas.

La confidencialidad de los datos personales junto a la presencia de elementos
de seguridad son los temas con mayor valor de calidad esperada. No obstante y
respecto a la percepcion, el tema que se lleva el mayor puntaje es la sensacion de
seguridad en el hotel y sus alrededores. Esto seria principalmente por la ubicacion
del hotel, con constante presencia policial y una zona donde existe mucho

movimiento tanto de dia como de noche.
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En cuanto a la presencia de elementos de seguridad y la confidencialidad de
datos personales, son percibidos en promedio con valores de elevada calidad pero
estadisticamente se encuentran al nivel que se esperaba.

La disponibilidad de cajas de seguridad es el tema con menor valor tanto en la
calidad esperada como en la percibida. Si bien ambos valores superan los 6
puntos, aparentemente habria una situacion conocida por el personal y asimismo,
percibida por los clientes.

Se ha terminado de exponer el analisis de resultados y se pasa a exponer las
recomendaciones.

La primera recomendacion seria sobre el tema con menor valor de calidad
percibida (5,03) y con mayor variabilidad en sus respuestas (s=1,88), las
“Degustaciones de Vino”. Probablemente esté existiendo un vicio en la
comunicacion sobre este evento social, tanto en la publicidad del hotel en paginas
web como en la comunicacién interna. Deberia brindarse con exactitud los dias y
horarios en que se realizaran las degustaciones de vino, de modo tal que el cliente
Ilegue al hotel sabiendo si va a tener la posibilidad de participar o no de este
evento; o en caso de no tener un conocimiento previo, informarsele al llegar al
establecimiento. No es la misma expectativa, la que tiene un cliente que ingresa al
hotel esperando disfrutar de este servicio, que la de un cliente que ingresa
conociendo de antemano si podra o no participar del mismo. Y como las
expectativas que se generan no son iguales, tampoco lo es el valor de calidad que
se percibe. Este evento social le aportaria un gran valor agregado al hotel, es un
elemento distintivo respecto al resto de los hoteles de la ciudad, y justamente por
eso, la Direccion deberia hacer hincapié en buscar la forma de mejorar su difusion

y asi elevar el valor de calidad percibida.
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El segundo tema con menor valor de calidad percibida (6,16) es
“Disponibilidad de las Cajas de Seguridad”. De acuerdo a mi observacion también
como encuestador, sugiero que en este caso, uno de los motivos es un error de
comunicacion. La persona que ingresa al hotel deberia tener conocimiento sobre
la existencia y disponibilidad de estas cajas de seguridad, dicha informacion
deberia ser comunicada por el personal. Al parecer esto 0 no se realiza en todos
los casos, o si se lo hace, se lo hace de manera ineficaz. A pesar de que se percibe
un valor elevado de calidad, es un tema que podria aumentar de valor de manera
muy sencilla. Es por eso que se aconseja a la Direccion que también mejoren la
comunicacion al respecto. De esta manera, al momento que un cliente llegue al
hotel y conozca su habitacion, el personal le comunique que cuenta con este
servicio, que lo tiene a su disposicion para usarlo durante toda su estadia y
explicarle su funcionamiento.

En cuanto a los temas mas destacados por los clientes, los cuales superan los
6,7 de valor de calidad percibida, son tres temas referidos al personal:
“Disponibilidad de personal y cumplimiento de servicios acordados”, “Presencia
del personal” y “Velocidad para atender a los clientes”. Estos temas quedan
expresados en las siguientes preguntas:

e Percibo que el hotel cuenta con el personal suficiente para cumplir con los

servicios acordados.

e El personal tiene una presencia apropiada.

e Percibo que el personal le dedica el tiempo adecuado a mis inquietudes.

Con los valores de calidad percibida tan altos asignados a estos items por los

clientes, se puede inferir que la caracteristica principal del hotel boutique, la
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atencion personalizada, se cumpliria de excelente manera en Delvino Boutique
Hotel.

Si la atencion del personal es lo que de mayor calidad perciben los clientes,
sugeriria que la Direccion debiera realizar acciones, junto a sus empleados, para
que este nivel de atencidn no se pierda, y si es posible, se siga mejorando.
Definitivamente constituye una ventaja competitiva, de modo que Delvino

Boutique Hotel deberia cuidar y procurar continuamente su mejora.

Franco Matias Casas



Aplicacion del modelo ServQual para determinar la
calidad del servicio en “Delvino Boutique Hotel” 144

CAPITULO VI

CONCLUSIONES
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La realizacion de este trabajo me permitié conocer el Modelo ServQual, el cual
se puede adaptar a cualquier empresa de servicio para medir su calidad. No s6lo
permite obtener una calidad general del servicio, sino también la calidad de cinco
dimensiones que lo componen. De esta manera se puede tener una vision general
y particular para facilitar la toma de decisiones.

La herramienta aplicada queda en manos de la Direccion del hotel, para que
puedan seguir desarrollandola. En el rubro hotelero se debe tener en cuenta que la
demanda varia de acuerdo a la época del afio, y por eso las exigencias seran
distintas dependiendo de la época en que se realice el trabajo. En julio o en verano
es mucho mayor el turismo nacional que en otras épocas. Con los datos obtenidos
se puede seguir avanzando en la investigacion, analizando las diferentes
percepciones de calidad de acuerdo a otros segmentos no evaluados como
variaciones de acuerdo al tipo de habitacion o segun la recurrencia al hotel.

ServQual es una herramienta util para la medicion de la calidad de un servicio.
Ofrece como resultado un mapa de la situacion de la empresa respecto a la
satisfaccion de sus clientes. Es una manera de cuantificar la calidad subjetiva
percibida por los clientes y obtener asi un respaldo numérico para la toma de
decisiones.

Con el paso de los afios, la calidad fue adquiriendo importancia en la
rentabilidad de las empresas. De ella depende la satisfaccion de los clientes, de la
cual se desprenden factores tan importantes como la frecuencia de compra o
contratacion, la fidelidad del cliente, el boca a boca, entre otros.

Debido a la subjetividad de los servicios es dificil determinar exactamente los
niveles de calidad y su impacto en los resultados de la empresa. Es por ello que

gran parte de las decisiones tomadas por la Direccidn sobre calidad se basan en la
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intuicion. EI modelo ServQual permite obtener resultados mas representativos de
lo que se percibe en el presente y asi poder realizar comparaciones con resultados
futuros, de manera de determinar el impacto de las acciones realizadas en la
satisfaccion de los clientes.

En cuanto al ante-proyecto de tesis, pude responder a muchos interrogantes
planteados en este trabajo. A pesar de la subjetividad que hay en la percepcion de
la calidad, llego a la conclusion que si puede medirse, y uno de los métodos para
hacerlo es este modelo ServQual. Este modelo permitié ademas generar una
herramienta personalizada a la realidad de Delvino Boutique Hotel, la cual servird,
como se menciono anteriormente, para que puedan seguir realizando la medicién
en los momentos que consideren oportunos.

La bibliografia mencionada en el ante-proyecto parecia en un principio
suficiente, pero a medida que fui avanzando en la tesis fui necesitando
informacion y tuve que recurrir a otras fuentes, las cuales se mencionan en el
capitulo siguiente.

La hipétesis: “El modelo ServQual permite a la gerencia del hotel comprender,
a través de sus resultados, la demanda de los clientes y sus percepciones de la
calidad del servicio que recibieron, para poder asi realizar las mejoras
correspondientes” se confirmo con la realizacion de este trabajo y con el informe
presentado a la Direccion del hotel. Los resultados arrojados por esta herramienta
permiten conocer en cuales de los aspectos que conforman la calidad del servicio,
se necesitan implementar mejoras y en cuales se obtiene una percepcion mayor a

la esperada por la Direccion.
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ANexos
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Anexo 1: Modelo de Encuesta

ENCUESTA SERVQUAL

Hotel.

Datos Demograficos
Marque una X donde corresponda

1. Habitacion:
Suite Executive
Suite Junior

Doble Superior
Triple Superior

2. Edad:

Menor de 21 afos
De 21 a 35 afios
De 35 a 50 afios

Mayor de 50 afios

3. Sexo:
Masculino

Femenino

4. Recurrencia al hotel:
Primera vez
He venido antes

5. Origen:
Nacional Indicar provincia de procedencia:
Extranjero Indicar pais de procedencia:

6. Motivo del Viaje:
Placer

Negocios

Otro

A continuacion se pretende medir la calidad del servicio de Delvino Boutique
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7. Personas con que viaja:
Solo

En pareja

Familia

Amigos

Otros

8. Cantidad de noches de estadia:
1a2

3ab

Mas de 5
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Cuestionario

Instrucciones: El siguiente cuestionario SERVQUAL contiene una serie de
preguntas relativas a lo que UD percibe sobre el servicio de Delvino Boutique
Hotel. Por cada una por favor indique, hasta qué punto considera que el Hotel
cuenta con la caracteristica en cuestion. Trace un circulo alrededor del numero
que mas represente su apreciacion, en donde 1 indicaria que UD esta en total
desacuerdo y 7 que esté totalmente de acuerdo.

No hay respuestas correctas o incorrectas, solo interesa conocer el nimero
que refleje con precision la percepcion que UD tiene sobre el servicio del Hotel.

Respecto al servicio del Delvino Boutique Hotel Totalmente en Totalmente
desacuerdo de acuerdo

1. Considero que las Degustaciones de Vino son un
factor relevante para hospedarme aqui. 1 2 314 5 6 7
2. He llegado a apreciar de gran valor agregado la
arquitectura y ambientacién tematica del hotel. 1 2 3|4 5 6 7
3. Considero que el hotel se encuentra ubicado
apropiadamente respecto a mis puntos de interés. 11234567
4. Estoy satisfecho con la comodidad de mi
habitacion. 11234 ,5]6 7
5. Durante toda mi estadia las instalaciones
funcionaron correctamente. 1 2 3 4 5 6 7
6. Durante toda mi estadia percibi armonia en los
espacios comunes. 1 2|13|4|5/|6]7
7. Desde mi llegada hasta mi salida recibi un
excelente servicio por el personal de recepcion. 11234567

8. En referencia al Costo/Beneficio, estimo que mi
estadia fue mas beneficiosa respecto a lo esperado. 1 2 3| 4 5 6 7

9. Haciendo un balance de los desayunos durante
mi estadia, percibo como un valor agregado los 112! 3|4|5|6]|7
productos caseros consumidos.

10. Percibo que el hotel cuenta con el personal
suficiente para cumplir con los servicios acordados. 1 2 3|4 5 6 7

11. El personal se destaca por su predisposicion. 1 2 3| 4 5 6 7
12. Percibo que el hotel se gestiona

comprometidamente con el medioambiente. 1 2 3| 4 5 6 7
13. El personal tiene una presencia apropiada. 1 2 3| 4 5 6 T

14. Estoy satisfecho con la comodidad en los
espacios comunes del hotel. 1 2 3| 4 5 6 7
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Respecto al servicio del Delvino Boutique Hotel | 10talmente en Totalmente
desacuerdo de acuerdo
15. Percibo que el personal cuenta con
las herramientas adecuadas para atender mis 11213145167

inquietudes.

16. Percibo que los servicios son prestados con
puntualidad.

17. Percibo que el personal le dedica el tiempo
adecuado a mis inquietudes.

18. Estoy satisfecho con las soluciones que el hotel
brindé a mis inquietudes.

19. Las cajas de seguridad han estado disponibles
y funcionales en mi estadia.

20. Destaco la presencia de matafuegos, sefiales y
demas elementos para mi seguridad.

21. Me siento seguro en el hotel y en sus

alrededores. 112 |3 | 4|5 |6 |7
22. Siento que el hotel resguarda con
confidencialidad mis datos personales. 112 |3 |4|5]|6 |7
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Anexo 2: Resultados de Empleados (Valor Calidad Esperada)

Cuestiones sobre Delvino Boutique Hotel

datos personales.

Enc.1 |Enc.2 [Enc.3 |Enc.4 [Enc.5 |Enc.6
[11. Considero que las Degustaciones de Vino son un factor 6 6 7 5 7 7
relevante para hospedarme aqui.
2. He llegado a apreciar de gran valor agregado la 7 7 . 6 6 6
arquitectura y ambientacion tematica del hotel.
3. Considero que el hotel se encuentra ubicado 6 6 4 7 7 6
apropiadamente respecto a mis puntos de interés.
4. Est tisfech: I didad de mi habitacion.
stoy satisfecho con la comodidad de mi habitacién 6 4 6 6 6 6
5. Durante toda mi estadia las instalaciones funcionaron
correctamente. 7 5 6 6 5 6
6. Durante toda mi estadia percibi armonia en los espacios
comunes. 7 6 6 € 5 2
7. Desde mi llegada hasta mi salida recibi un excelente 7 6 7 6 7 P
servicio por el personal de recepcion.
8. En referencia al Costo/Beneficio, estimo que mi estadia
. ; 4 6 6 7 6 6
fue mas beneficiosa respecto a lo esperado.
9. Haciendo un balance de los desayunos durante mi
estadia, percibo como un valor agregado los productos 6 6 7 7 7 5
caseros consumidos.
10. Percibo que el hotel cuenta con el personal suficiente 7 3 7 7 6 4
para cumplir con los servicios acordados.
11. El personal se destaca por su predisposicion. 7 5 7 7 7 6
12. Percibo que el hotel se gestiona comprometidamente 6 6 5 6 7 4
con el medioambiente.
13. El personal tiene una presencia apropiada. 6 3 6 6 7 6
14. Estoy satisfecho con la comodidad en los espacios
comunes del hotel. ¥ 6 6 6 6 5
15. Percibo que el personal cuenta con
las herramientas adecuadas para atender mis inquietudes. 7 6 5 6 6 5
16. Percib I ici tad tualidad.
ercibo que los servicios son prestados con puntualida 7 5 6 7 6 5
17. Percibo que el personal le dedica el tiempo adecuado a
mis inquietudes. 7 5 7 7 7 5
18. Est tisfech I luci | hotel brindé
. .soysa isfecho con las soluciones que el hotel brindé a 7 5 6 7 7 5
mis inquietudes.
19. Las cajas de seguridad han estado disponibles y 7 - 6 7 7 3
funcionales en mi estadia.
20. Destaco la presencia de matafuegos, sefiales y demas 7 7 7 7 7 7
elementos para mi seguridad.
21. Me siento seguro en el hotel y en sus alrededores. 7 7 6 7 7 ;
22. Sientt | hotel fidenciali i
Siento que el hotel resguarda con confidencialidad mis 7 N 7 7 7 5
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Anexo 3: Resultados de Clientes 1 (Valor Calidad Percibida)

DOM 19/03/2017 MAR 21/03/2017

JUE 30/03/2017

Cuestiones sobre Delvino Boutique Hotel| Enc. 1 Enc. 2 Enc. 3 Enc. 4 Enc.5 Enc. 6 Enc. 7 Enc. 8 Enc.

9 Enc. 10 Enc. 11 Enc. 12

1. Considero que las Degustaciones de
Vino son un factor relevante para 7 6 7 7 5 4 6
hospedarme aqui.

2. He llegado a apreciar de gran valor
agregado la arquitectura y ambientacion 7 7 6 7 7 6 7 - 7
tematica del hotel.

3. Considero que el hotel se encuentra
ubicado apropiadamente respecto a mis 7 7 7 7 7 7 7 6 7
puntos de interés.

4. Estoy satisfecho con la comodidad de
mi habitacion.

5. Durante toda mi estadia las
instalaciones funcionaron correctamente.

6. Durante toda mi estadia percibi
armonia en los espacios comunes.

7. Desde mi llegada hasta mi salida recibi
un excelente servicio por el personal de 7 6 6 7 7 6 7 6 7
recepcion.

8. En referencia al Costo/Beneficio,
estimo que mi estadia fue mas beneficiosa 7 7 6 7 7 7 7
respecto a lo esperado.

9. Haciendo un balance de los desayunos

durante mi estadia, percibo como un valor
agregado los productos caseros 7 7 6 6 7 6 7 6 6
consumidos.

10. Percibo que el hotel cuenta conel
personal suficiente para cumplir con los 7 6 6 7 7 6 7 6 7
servicios acordados.

11. El personal se destaca por su
predisposicion.

12. Percibo que el hotel se gestiona
comprometidamente con el 6 5 6 6 7 6 7
medioambiente.

13. El personal tiene una presencia
apropiada.

14. Estoy satisfecho con la comodidad en
los espacios comunes del hotel.

15. Percibo que el personal cuenta con
las herramientas adecuadas para atender 7 7 6 7 7 6 7 6 7
mis inquietudes.

16. Percibo que los servicios son
prestados con puntualidad.

17. Percibo que el personal le dedica el
tiempo adecuado a mis inquietudes.

18. Estoy satisfecho con las soluciones
que el hotel brindé a mis inquietudes.

19. Las cajas de seguridad han estado
disponibles y funcionales en mi estadia.

20. Destaco la presencia de matafuegos,
sefiales y demas elementos para mi 7 7 7 7 7 6 6
seguridad.

21. Me siento seguro en el hotel y en sus
alrededores.

22. Siento que el hotel resguarda con
confidencialidad mis datos personales.

23. ¢ Como califica su satisfaccion global
del servicio hotelero recibido? 9
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JUE
06/04/2017 DOM 16/04/2017 MIE 19/04/2017

Cuestiones sobre Delvino Boutique Hotel| Enc. 13 Enc. 14 Enc. 15 Enc. 16 Enc. 17 Enc. 18 Enc. 19 Enc. 20 Enc. 21 Enc. 22 Enc. 23 Enc. 24

1. Considero que las Degustaciones de
Vino son un factor relevante para 7 7 7 6 6 3 6 6 7 2 4 1
hospedarme aqui.

2. He llegado a apreciar de gran valor
agregado la arquitectura y ambientacion 7 7 6 7 6 7 7 7 7 4 5 -
tematica del hotel.

3. Considero que el hotel se encuentra
ubicado apropiadamente respecto a mis 6 7 7 7 6 7 7 5 7 5 4 6
puntos de interés.

4. Estoy satisfecho con la comodidad de

mi habitacion. 6 6 7 7 5 7 7 7 7 6 6 5
5. Durante toda mi estadia las

instalaciones funcionaron correctamente. 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 4 6
6. Durante toda mi estadia percibi

armonia en los espacios comunes. 7 7 7 6 6 7 6 7 7 5 5 5
7. Desde mi llegada hasta mi salida recibi

un excelente servicio por el personal de 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 5 7

recepcion.

8. En referencia al Costo/Beneficio,
estimo que mi estadia fue mas beneficiosa 6 7 7 7 5 6 7 6 7 6 4 5
respecto a lo esperado.

9. Haciendo un balance de los desayunos

durante mi estadia, percibo como un valor
agregado los productos caseros 7 7 7 6 5 7 7 7 6 5 4 -
consumidos.

10. Percibo que el hotel cuenta conel
personal suficiente para cumplir con los 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7
servicios acordados.

11. El personal se destaca por su

predisposici6n. 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 6 7
12. Percibo que el hotel se gestiona
comprometidamente con el 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 5 5
medioambiente.
13. El personal tiene una presencia
apropiada. 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7
14. Estoy satisfecho con la comodidad en

7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 4 7

los espacios comunes del hotel.

15. Percibo que el personal cuenta con
las herramientas adecuadas para atender 6 6 7 6 6 7 7 7 6 6 5 7
mis inquietudes.

16. Percibo que los servicios son

del servicio hotelero recibido?

prestados con puntualidad. 6 7 7 6 6 7 7 6 7 6 5 7
17. Percibo que el personal le dedica el
tiempo adecuado a mis inquietudes. 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 5 7
18. Estoy satisfecho con las soluciones
que el hotel brindé a mis inquietudes. 6 7 7 6 5 7 7 6 7 5 5 -
19. Las cajas de seguridad han estado
disponibles y funcionales en mi estadia. 7 7 7 6 5 7 7 - 7 5 3 -
20. Destaco la presencia de matafuegos,
sefiales y demas elementos para mi 7 7 7 7 5 7 6 7 7 5 4 5
seguridad.
21. Me siento seguro en el hotel y en sus
alrededores. 7 7 7 7 5 7 7 7 7 6 5 6
22. Siento que el hotel resguarda con
confidencialidad mis datos personales. 7 7 7 7 5 7 7 7 7 6 6 7
23. ¢ Como califica su satisfaccion global

8 10 9 10 75 8 10 9 10 8 7 8
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del servicio hotelero recibido?

DOM 30/04/2017 VIE 05/05/2017 SAB 06/05/2017

Cuestiones sobre Delvino Boutique Hotel| Enc. 25 Enc. 26 Enc. 27 Enc. 28 Enc. 29 Enc. 30 Enc. 31 Enc. 32 Enc. 33 Enc. 34 Enc. 35 Enc. 36 Enc. 37 Enc. 38
4. Considero que las Degustaciones de
VVino son un factor relevante para - 7 = 1 = 7 4 7 3 5 5 4 3 4
hospedarme aqui.
2. He llegado a apreciar de gran valor
lagregado la arquitectura y ambientacion 7 7 6 6 5 7 7 7 7 7 5 7 7 6
tematica del hotel.
3. Considero que el hotel se encuentra
ubicado apropiadamente respecto a mis 7 7 6 7 5 6 6 7 7 7 7 7 7 5
puntos de interés.
4. Estoy satisfecho con la comodidad de
mi habitacion. 7 7 7 3 6 7 5 7 7 6 6 4 6 6
5. Durante toda mi estadia las
i funcionaron cor 7 7 7 5 7 7 6 7 7 6 6 7 6 6
6. Durante toda mi estadia percibi
armonia en los espacios comunes. 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6
7. Desde mi llegada hasta mi salida recibi
un excelente servicio por el personal de 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6
recepcion.
8. En referencia al Costo/Beneficio,
estimo que mi estadia fue méas beneficiosa - 7 5 4 6 6 6 7 7 6 6 7 6 6
respecto a lo esperado.
9. Haciendo un balance de los desayunos
durante mi estadia, percibo como un valor
lagregado los productos caseros - 7 6 7 6 7 7 7 7 6 5 6 6 6
consumidos
10. Percibo que el hotel cuenta con el
personal suficiente para cumplir con los 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 5
servicios acordados.
11. El personal se destaca por su
predisposicion. 7 7 6 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 6
12. Percibo que el hotel se gestiona
comprometidamente con el 7 7 6 6 = 7 - 7 7 5 5 7 6 5
medioambiente.
13. El personal tiene una presencia
apropiada. 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6
14. Estoy satisfecho con la comodidad en
los espacios comunes del hotel. 7 7 6 6 5 7 7 7 7 6 7 7 6 6
15. Percibo que el personal cuenta con
las herramientas adecuadas para atender - 7 6 7 7 7 - 7 7 6 7 7 6 5
mis inquietudes.
16. Percibo que los servicios son
prestados con puntualidad. - 7 6 3 7 7 - 6 7 6 7 7 7 6
17. Percibo que el personal le dedica el
tiempo adecuado a mis inquietudes. - 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6
18. Estoy satisfecho con las soluciones
que el hotel brindé a mis inquietudes. - 7 6 4 7 7 7 6 7 6 7 7 5 6
19. Las cajas de seguridad han estado

i i y funcionales en mi estadia. 7 7 7 - 7 7 - 5 7 6 6 1 5 6
20. Destaco la presencia de matafuegos,
sefiales y demas elementos para mi 7 7 6 4 7 7 - - 7 = 7 7 4 5
seguridad.
21. Me siento seguro en el hotel y ensus
alrededores. 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 6 6
22. Siento que el hotel resguarda con
confidencialidad mis datos personales. 7 7 6 4 - 7 - 7 7 7 7 7 4 6
23. ¢ Como califica su satisfaccion global

10 10 8 8 9 9 9 8 10 9 9 9 8 8
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4. Resultados de clientes 2 (Datos Demograficos)

DATOS Habitacion| Edad Sexo Recurrencia Origen Motivo del Pc‘i)rr?o:?es ;a::cdr?eds
DEMOGRAFICOS al hotel g viaje 'd )
viaja | de estadia
Enc. 1 Doble 1 45 59 F He venido | Nacional - | 500 | pargja 12
Superior antes Formosa
Enc. 2 Dob!e 35-50 M Primera vez Namonall i Placer Familia 1-2
Superior Tucuman
Enc. 3 Dob!e >50 M Primera vez Nacpnal i Placer Pareja 1-2
Superior Corrientes
Enc. 4 Dob!e 35-50 F He venido Nacpnal i Placer Pareja 1-2
Superior antes Corrientes
Enc. 5 Dob!e 35-50 F Primera vez Nacional - Negocios Solo 1-2
Superior Bs As
Enc. 6 Dob!e 21-35 F Primera vez Nacional - Placer Pareja 3-5
Superior Bs As
Enc. 7 Suite 35-50 F He venido Na cional - Negocios Solo 1-2
Executive antes Rio Negro
Enc. 8 Dob!e 35-50 M Primera vez Extranjerp | Placer Amigos 1-2
Superior Alemania
Enc. 9 Dob!e >50 M Primera vez Extranjerp "I Placer Pareja 1-2
Superior Alemania
Doble . Nacional - .
Enc. 10 . >50 M Primera vez Placer Pareja 1-2
Superior Bs As
Enc. 11 Trlplg 35-50 F Primera vez Namona}I " | Negocios Pareja 1-2
Superior Tucuman
Doble Extranjero -
Enc. 12 . 21-35 M Primera vez Reino Placer Pareja 1-2
Superior .
Unido
Enc. 13 Doble 1 3550 M | Primeravez |PUU0° | ppcer | parea | 35
Superior Chipre
Enc. 14 Doble 21-35 M Primera vez | NASOM!- | pcer Pareja 1-2
Superior Jujuy
Suite . Nacional - .
Enc. 15 Executive 35-50 F Primera vez CABA Placer Amigos 1-2
Triple . Nacional - -
Enc. 1 <21 M P Pl Famil -
nc. 16 Superior rimera vez CABA acer amilia 3-5
. . Nacional - .
Enc. 17 Estandar 35-50 F Primera vez CABA Placer Pareja 3-5
Enc. 18 Trlpl.e 35-50 M Primera vez Namonall i Placer Familia 1-2
Superior Tucuman
. Nacional -
Triple . -
Enc. 19 . >50 M Primeravez | Sgo del Placer Familia 1-2
Superior Estero
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DATOS Habitacién| Edad Sexo Recurrencia Origen Motivo del '30‘2"20:23 d(;ar?c:g?eds
DEMOGRAFICOS al hotel 9 viaje 'd ’
viaja | de estadia
Enc. 20 Trlpl'e 35-50 M Primera vez Nacional - Placer Familia 3-5
Superior Chubut
Enc. 21 - >50 M He venido | Nacional- | - ppor | Famili 1-2
antes Chaco
Enc. 22 Tl‘lplf-‘.‘ >50 M Primera vez Extranjerf) | Placer Familia 1-2
Superior Alemania
Enc. 23 Dob!e 35-50 F Primera vez Extranjerg "l Placer Pareja 1-2
Superior Alemania
Enc. 24 Estandar >50 F Primera vez Extra}njfero | Placer Amigos 1-2
Bélgica
Enc. 25 Tnpl? >50 F He venido Nacpnal ) Placer Pareja 1-2
Superior antes Jujuy
Enc. 26 Dob!e >50 F Primera vez Extranjerg | Placer Amigos >5
Superior Alemania
Doble . Nacional - .
Enc. 27 35-50 F P Pl P 1-2
nc Superior rimera vez CABA acer areja
Enc. 28 T”p'? 21-35 M He venido | Nacional - Placer Pareja 1-2
Superior antes Santa Fe
Enc. 29 T”p'? 35-50 M Primera vez Nacional - Placer Pareja 1-2
Superior Bs As
Enc. 30 Dobl_e >50 F Primera vez Nacional - Placer Familia 3-5
Superior Bs As
Enc. 31 T”p'? >50 M Primera vez Extranje.r %" Placer Familia 3-5
Superior Francia
Enc. 32 Triple - >50 F Primera vez | "N2COMl- | oy Pareja 1-2
Superior Santa Fe
Enc. 33 Dobl_e >50 F Primera vez Nacional - Placer Familia 1-2
Superior Bs As
Enc. 34 Dobl_e >50 F Primera vez Extranje.ro | Placer Familia 1-2
Superior Brasil
He venido Extranjero -
Enc. 35 Suite Junior >50 M Estados Placer Pareja >5
antes .
Unidos
Doble . Extranjero - .
Enc. 36 . >50 M Primeravez | Nueva Placer Pareja 1-2
Superior
Zelanda
Doble . . ;
Enc. 37 . >50 M Primera vez | Nacional Placer Amigos 1-2
Superior
Doble Extranjero -
Enc. 38 . >50 M Primeravez | Nueva Placer Familia 1-2
Superior
Zelanda
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