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Resumen

La calidad de servicio hotelero es fundamental para el turismo debido al aumento de
las demandas del cliente, cuyo objetivo principal fue la evaluacion de calidad de
servicio en el Hotel y Restaurante Casita San Payo, municipio de San Rafael del Norte-
Jinotega en el afio 2021. Para llevar a cabo la investigacion, se tomo la escala de
medicion SERVQUAL (Calidad de Servicio por sus siglas en inglés), herramienta que
mide el nivel de calidad a través de 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia, seguridad y elementos tangibles. Tomandose como poblacién y muestra a
las personas que llegan al hotel mensualmente, siendo la muestra de 68 clientes. Los
resultados fueron procesados, dando como resultado brechas en las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles, a diferencia de la
seguridad, donde se manifestd un resultado positivo. Se concluy6é que los clientes
estan satisfecho con 78% del servicio brindado por el Hotel, se evidencia que hay que
mejorar de los elementos relevantes para un buen servicio de calidad. Con la
colaboracion de los datos de las encuestas, se evalué el modelo de las cinco brechas
para obtener los resultados de percepcién y expectativa de los clientes, en el analisis
Politico, Econdmico, Social y Tecnologico (PEST) se identificaron los factores
externos, complementando con el analisis de las Fortalezas, Oportunidades,
debilidades y Amenazas (FODA), dando como resultado el disefio del plan de accién
para mejorar la calidad del servicio del establecimiento.

PALABRAS CLAVES: Hotel, evaluacién, Calidad de Servicio, SERVQUAL, clientes
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The quality of hotel service is essential for tourism due to the increase in customer
demands, whose main objective was the evaluation of service quality at the Hotel and
Restaurant Casita San Payo, municipality of San Rafael del Norte- Jinotega in the year
2021 .To carry out the research, the SERVQUAL (Service Quality) measurement scale
was taken, a tool that measures the level of quality through 5 dimensions: reliability,
responsiveness, empathy, security and elements tangible. Taking the population and
showing the people who arrive at the hotel monthly, the sample being 68 clients. The
results were processed, resulting in gaps in the dimensions of reliability,
responsiveness, empathy, tangible elements, unlike security, where a positive result
was manifested. It was concluded that customers are satisfied with 78% of the service
provided by the Hotel, it is evident that it is necessary to improve the relevant elements
for a good quality service. With the collaboration of the data from the surveys, the model
of the five gaps was evaluated to obtain the results of perception and expectation of
the clients, in the PEST analysis the external factors of the hotel were identified, where
the SWOT analysis was elaborated, to design an action plan to improve the service
quality of the establishment.

KEYWORDS: Hotel, evaluation, Quality of Service, SERVQUAL, clients
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1. Introduccién

Actualmente, el servicio al cliente ha tomado una fuerte importancia en el mundo
hotelero, por lo que actualmente la estrategia principal en las empresas es la calidad
en el servicio, que se ha convertido en un elemento diferenciador entre las
organizaciones que compiten constantemente en el sector que se encuentra inmerso
en un cambio, haciendo que la calidad dentro de una empresa, sea un elemento que,

tanto cliente como empresa, la busquen.

A ese respecto, el sector hotelero no es ajeno a esto, debido a que, para alcanzar la
satisfaccion de las multiples necesidades de un cliente actual, es necesaria la
coordinacion de las personas participes, de manera directa o indirecta, en prestar el
servicio a una persona cuyas expectativas exigen mas. Por esa razén en particular, en
este trabajo se revalora la importancia de ofrecer un servicio de calidad, mismo que ha
sido motivo de estudio de muchos investigadores, y de ellos se ha derivado el interés

por desarrollar modelos que permitan su compleja evaluacion.

Este trabajo investigativo esta estructurado de la siguiente manera:
Capitulo 1: se abordan los antecedentes, el planteamiento del problema, formulacion
del problema; seguidamente, se plantean las preguntas directrices o preguntas de

investigacion, y la justificacion de la investigacion.

Capitulo 2: se puntualizan los objetivos generales y especificos que sirvieron de base
para la sustentacion tedrica del escrito y que a la vez dieron respuesta al problema de

estudio.

Capitulo 3: contiene el marco tedrico donde se conceptualizaron los fundamentos
cientificos de este trabajo y se plasma la informacion tedrica sobre la calidad de

servicio y la planeacion estratégica.




[N UNIVERSIDAD
88| NACIONAL
g%j AUTONOMA DE
%‘ NICARAGUA,

n% ™ | MANAGUA

UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

Capitulo 4: Asienta la hipoétesis, que contiene el planteamiento y el cuadro de
operacionalizacion.
Capitulo 5: posee el disefio metodologico, en el que se refleja el tipo de estudio,

poblacién y muestra e instrumentos para la recoleccion de datos.

Capitulo 6: presenta el andlisis de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de

instrumentos de recolecciéon de datos en torno al tema de estudio.

Capitulo 7: esboza los hallazgos y/o conclusiones afines al proceso de investigacion,

para las que se tomd como parametros los objetivos especificos propuestos.

Capitulo 8: aborda las recomendaciones, las cuales estan dirigidas a proporcionar

sugerencias, con base a los hallazgos obtenidos, tanto a docentes como a estudiantes.

Capitulo 9: muestra el listado de referencias bibliograficas, segun Normas APA-Sexta

Edicion, que dan fe de las bases tedricas-cientificas que constituyen este trabajo de
investigacion.

Capitulo 10: se presentan los anexos, que constan de elementos adicionales que
incidieron en la investigacion.
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2. Antecedentes

En torno al eje tematico: “Evaluacion de la calidad del servicio para la propuesta de la
planeacién estratégica del Hotel Casita San Payo” se encontraron una serie de
trabajos investigativos en Google Académico y repositorios universitarios afines al

tema de estudio en cuestion. De ellos se hace una breve descripcidn a continuacion:

A nivel regional no se encontr6 estudio, el estudio mas cercano fue “Evaluacion de la
Calidad del Servicio Turistico en las Empresas de Alojamiento del Balneario Las
Pefiitas — Poneloya, Ledn — Nicaragua” por el autor Martinez Salgado (2010) en este
estudio también se realizaron encuestas disefiadas a partir de criterios, dimensiones 'y
variables del modelo SERVQUAL y HOTELQUAL, dirigidas a los empleados de las
empresas turisticas de alojamiento, a turistas nacionales y extranjeros y a los
propietarios de estas empresas turisticas, los cuales formaron parte esencial de esta

investigacion, ya que facilitaron datos de importancia para enriquecer este estudio.

A nivel internacional se encontré un primer estudio en Perd, la autora Cueva Trelles
(2015), en cuya tesis estudié el tema: “Evaluacion de la calidad percibida por los
clientes del Hotel Los Portales a través del andlisis de sus expectativas y
percepciones”. Con esta investigacion se propuso una nueva metodologia para medir
la calidad, la cual fue SERVQUAL aportando a esta investigacion en la metodologia
de modo que se pudo determinar el grado de satisfaccion de los clientes y pueda servir

de herramienta a los directivos para implementar practicas de mejora.

Un segundo estudio realizado en Peru, para obtener el grado académico de Maestro
en Administracion de Negocios, por Tineo Contreras (2018) quien desarrollé una tesis,
con el foco investigativo siguiente: “Planeamiento Estratégico para mejorar la calidad
de servicio de la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo”. El autor mencionado, en
su investigacién busca mejorar el servicio de calidad en la Institucion empresarial
dedicada al rubro de la construccion, logrando satisfacer las expectativas de los

usuarios en sus requerimientos de mantenimiento, construccion, asesoria y
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consultorias, valiéndose de metodologia gerenciales para analizar y mejorar las
actividades internas y externas de la organizacion y disminuir los reclamos y quejas,

esta investigacion sirve de aporte porque en él se encuentran todos los lineamientos
para construir un plan estratégico.
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3. Planteamiento del problema

A continuacion, se detalla el problema:

3.1 Caracterizaciéon del problema

El sector hotelero en todos los niveles se transforma, atravesando grandes cambios
de modelos, debido a la Pandemia COVID-2019; ya no se basa en la concepcion de
un hoteleria inicial como desarrollo en las actividades hoteleras si no que en la
actualidad esta orientada a un modelo de digitalizacion de procesos permitiendo

establecer nuevas estrategias para la competencia.

Una condicion necesaria para ser competitivos digitalmente en los procesos que se
utilicen se genere de experiencias concretas, por ejemplo, considerando las
operaciones hoteleras, su integracién permite que todas las dependencias funcionen
de forma coordinada y eficiente, brindando un servicio 6ptimo a sus clientes y un

control total a la administracion.

El mejoramiento de la satisfaccion del cliente a través de la calidad del hotel y la calidad
de sus servicios, incluyendo todo lo que esto implica son prioridades como nunca
antes, por otro lado, el desarrollo tecnolégico permite innovaciones y de servicios sin
precedentes, la creatividad ha desplazado todos sus limites y vemos como emergen

nuevos servicios y nuevos mercados en todas partes del mundo.

Este es el gran desafio que deben enfrentar en este nuevo siglo, los enfoques y metas
sobre sobre la satisfaccion del cliente, las empresas turisticas requieren implementar
estrategias adecuadas al servicio al cliente, no solo para satisfacer las expectativas
del mercado sino para buscar un desarrollo 6ptimo a la empresa. Es por ello que esta
investigacibn nace de la necesidad que tiene Hotel Casita San Payo de ser
competitivos en el mercado y prestar los mejores servicios a sus clientes por eso se

desea calcular el indice de satisfaccion del cliente y establecer mejoras.
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Después de plantear la problemética es necesario contar con un plan estratégico
adecuado que proporcione las herramientas administrativas para una mejor gestion,
con este pronostico, se puede experimentar que muchos turistas se llevan en ciertas
ocasiones una mala impresion de los lugares que visitan, por lo que se hace inevitable
que el Hotel, restaurante y cafeteria, cuente con un plan estratégico que le permita
desarrollarse de manera corporativa, de calidad y en el manejo adecuado de sus
recursos y asi brindar servicios de primera a sus visitantes acorde a los tiempos

actuales.

3.2 Formulacion del problema

Las preguntas directrices que guiaron esta investigacion son las que a continuacion se
formulan:

¢, Cual es la percepcion y expectativas de la calidad de servicio, calculando el indice
de satisfaccion al cliente a través de SERVQUAL?

¢, Cudles son los factores externos que influyen en la calidad del servicio a través del
analisis PEST?

¢, Qué impacto tiene el disefiar un plan estratégico para la mejora de la calidad de los

servicios?
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4. Justificacion

A grandes rasgos se debe reconocer que los hoteles a nivel mundial generan fuentes
de trabajo e ingresos en la sociedad, lo que significa bienestar y calidad de vida para
las personas activas en el mercado laboral, de manera que disponen de recursos
monetarios para cumplir con sus obligaciones y también disponen de dinero para
realizar actividades de ocio. En los ultimos afios, Nicaragua ha realizado varias
campafnas publicitarias a nivel mundial, ofertando un turismo natural, cultural, y

patrimonial.

A ese respecto, cabe mencionar que el Hotel Casita San Payo tiene como objetivo
ofrecer un buen servicio a sus huéspedes. En ese sentido, el personal que conforma
el hotel o cadena hotelera debe estar al tanto de todas las reglas y funciones de los
departamentos, aspecto que es importante para mantenerse en el mercado y para que
el turista se sienta a gusto visitarlo. Por ello es que se estudia el eje tematico:
Evaluacion de la calidad del servicio para la propuesta de la planeacién estratégica del

Hotel Casita San Payo en el municipio de San Rafael del Norte, 2021.

En este particular, con los resultados de esta investigacion se pretende recopilar
estrategias que potencien el servicio de calidad del Hotel en referencia, logrando
satisfacer las expectativas de los usuarios en sus requerimientos de mantenimiento,
construccion, asesoria y consultorias, valiéndose de metodologia gerenciales para
analizar. Asi mismo, mejorar las actividades internas y externas de la organizacion,
para disminuir los reclamos y quejas. En tal sentido el planeamiento estratégico de la
calidad de servicio ayudara que la atencion sea eficiente y proactiva para fidelizar a
los clientes y que el Hotel escenario de estudio tenga gran repercusion en el marco
laboral.

En consecuencia, el propdsito de esta investigacion es sugerir una propuesta perfilada
a la evaluacion de la calidad, que es uno de los factores de mayor relevancia entre

todos los recursos que existen en una empresa, ya que las actividades que se realizan
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dentro de la misma dependen de lo que las personas hagan o desarrollen. Asi pues,
las nuevas tendencias en los estilos de vida, obligan a los hoteles a centrar su atencion
en la mejora de la calidad en el servicio que presta. Los recursos humanos se
relacionan directamente con la calidad de servicio que ofrece y se brinda en un hotel,

esto es posible porque existe una interaccion inmediata entre cliente y personal.

Finalmente, este estudio esta justificado porque existe la medida de mejorar el nivel
de calidad de los servicios del Hotel Casita San Payo en el municipio de San Rafael
del Norte, aumentando el desempefio del personal, las formas de atencion en los
servicios de mantenimiento y construccion. Mediante las propuestas de las estrategias
gerenciales que se aplicaran en la empresa para lograr la eficiencia de calidad del

servicio con los clientes y permitiendo sobre pasar las expectativas de ello.
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5. Objetivos
5.1. Objetivo General

Evaluar la calidad de servicio para la propuesta de la planeacién estratégica del Hotel
Casita San Payo, en el municipio de San Rafael del Norte, 2021

5.2. Objetivos Especificos

e Determinar la percepcion y expectativas de la calidad de servicio, calculando el
indice de satisfaccion al cliente a través de SERVQUAL.

¢ l|dentificar los factores externos que influyen en la calidad del servicio a través
del analisis PEST.

e Disefar un plan estratégico para la mejora de la calidad de los servicios.
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6. Fundamentacion tedrica

Este acéapite dedica su espacio al encuadre tedrico de las variables de estudio: calidad
de servicio y planeacién estrategia. Estas teorias y principios serviran como
fundamentacioén cientifica de la investigacion y permitirdn tener una nocién mas clara

del tema que ocupa el Protocolo.

6.1 Definicién de Empresa

Segun Pérez y Gardey (2008) en su definicion Empresa es una unidad econémico-
social, integrada por elementos humanos, materiales y técnicos, que tiene el objetivo
de obtener utilidades a través de su participacion en el mercado de bienes y servicios.

Para esto, hace uso de los factores productivos (trabajo, tierra y capital)

6.1.1 Definicién de empresa hotelera

En su definicion Tarradellas dice que (2021) es aquel establecimiento cuya actividad
principal es ofrecer alojamiento a huéspedes, permanentes o de paso, bajo la
denominacion de hotel, hostal, motel o similares. Esta actividad esta condicionada por

el cobro de una determinada cantidad de dinero equivalente al precio del servicio.

Las empresas de hoteles hacen parte de lo que se conoce como industria hotelera, la
cual es duefia de gran parte de la economia mundial, no solo por las altas ganancias
econdmicas por parte del hospedaje, sino también por la restauracién y las atracciones

turisticas.
6.2. Calidad
El concepto de calidad ha ido pasando desde la calidad del servicio medidos por

meétodos estadisticos muéstrales hasta llegar a la gestion de la calidad total que abarca

a toda la Empresa y afecta a todo tipo de bienes y servicios. De manera general, la

10




@ UNIVERSIDAD
85| NACIONAL

B¢ AuTONOMA DE
% NICARAGUA,
N4

MANAGUA

waaseas - Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

calidad se basa en la satisfaccion del cliente interno y externo. Por consiguiente, la
calidad es la totalidad de funciones y caracteristicas de un bien o servicio que atafien

a su capacidad para satisfacer necesidades expresas o implicitas.

Real Academia Espafiola (2020) define la palabra calidad de la siguiente manera:
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”,
también agrega “superioridad o excelencia”’. Precisamente, las empresas hoteleras
deben aunar su esfuerzo administraciones y de personal con miras a la excelencia y

la superioridad y a la excelencia en sus servicios al cliente.

La gestion de la calidad en una empresa hotelera implica mejorar la satisfaccion del
cliente y todos los procesos relacionados con la calidad, asimismo, reduce los
rechazos e incidencias en la produccidn o prestacion del servicio. Todo ello,

desemboca en el aumento de la productividad.

Definiciones formales segun varios autores e instituciones citadas por Duque Oliva
(2005) porque es necesario citar en este trabajo investigativo, definiciones de

organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la calidad son:

¢ Norma ISO 9000 la calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion,

sistema o recurso) cumple con los requisitos.
e Philip Crosby: la calidad es cumplimiento de requisitos de un cliente.

e Joseph Juran: la calidad es adecuacion al uso del cliente. Solamente centrada
en el uso la cual es s6lo un aspecto.

e Armand V. Feigenbaum: es el grado de satisfaccion de las expectativas del
cliente.

e Genichi Taguchi: es el nivel de pérdidas (monetarias) que el producto o
servicio ocasiona a la sociedad desde que es expedido.

e William Edwards Deming: es la satisfaccion que le produce al cliente.

11
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e Walter A. Shewhart: la calidad es el resultado de la interaccion de dos
dimensiones: dimensidn subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva

(lo que se ofrece). Denotando la importancia de la subjetividad en el proceso.

La calidad de un producto o servicio no puede definirse facilmente, por ser una
apreciacion subjetiva; sin embargo, se puede decir que es la percepcion que el cliente
tiene del mismo. Es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
un producto o servicio determinado, que sélo permanece hasta el punto de necesitar
nuevas especificaciones. Finalmente, se puede definir la calidad como el nivel de
excelencia que la empresa ha escogido lograr para satisfacer a su clientela clave.

Representa a su vez la medida en que se logra dicha calidad.

6.2.1 Servicio

Segun el Diccionario de Real academia espafiola (2020) el término «servicios» o
«sector servicios» se ha utilizado y se utiliza muy a menudo para referirse a un
conjunto de actividades econémicas sumamente heterogéneas. Las actividades de los
servicios que pertenecen al sector terciario se suelen definir en un sentido muy general

como «las actividades que no producen bienes».

Entre ellas se encuentran la distribucién, el transporte y las comunicaciones, las
instituciones financieras y los servicios a las empresas y los servicios sociales y

personales.

Aungue todos estos servicios son muy diferentes unos de otros, puede hacerse una
distincion entre los servicios publicos y los privados, los mercantiles o destinados a la
venta y los no mercantiles, los servicios destinados a los productores o a las
economias domésticas, etc. El Diccionario de Real academia espafiola (2020) define
servicio (del latin servitium) como “accion y efecto de servir”, como servicio doméstico

e incluso como “conjunto de criados o sirvientes”.

12
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Teniendo asi todas esas definiciones, se puede inferir que Servicio es entonces
entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a

un consumidor.

Caracteristicas de los servicios

Actualmente ofrecer bienes y servicios de calidad es cada vez mas importante en el
mercado, puesto que los consumidores cada dia son mas exigentes y tienen una gran
nocion de lo que implica la calidad., en el caso de los servicios, medir la calidad es aun
mas complejo, dada la naturaleza subjetiva que los caracteriza. 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.
Duque Olivas (2005) Especifica en su trabajo “Revision del concepto de calidad del
servicio y sus modelos de medicion”, las siguientes caracteristicas segun esquema

adjunto:

Figura 1. Caracteristica de los servicios

*La mayoria de los servicios son Los servicios — *En muchos servicios, la
intangibles. No son objetos, especialmente los de alto produccién y el consumo
maS.fb'en <) I’ESLPJ]HadOS. Esto contenido de trabajo— son son in- disociables
z‘g”I;dggeﬂuge;"i‘/gri%sc;gg‘gClggi heterogéneos en el sentido (Grénroos,  1978).  En
el consumidor antes de  su de que los resul- tados de su servicios  intensivos  en

compra para asegurarse de su
calidad, ni tampoco se pueden
dar las especifica- ciones
uniformes de calidad propias de
los bienes. Por tanto, debido a
su caracter intangible, una
empresa de servicios suele
tener dificultades para
comprender cdmo perciben sus
clientes la calidad de los
servicios que presta. (p. 65)

Fuente: Duque Oliva (2005)

prestacion pueden ser muy
variables de pro- ductor a
productor, de cliente a
cliente, de dia a dia. Por
tanto, es dificil asegurar una
calidad uniforme, porque lo
que la empresa cree prestar
puede ser muy diferente de
lo que el cliente percibe que
recibe de ella. (p. 65)

capital humano, a menudo
tiene lugar una interaccion
entre el cliente y la persona
de contacto de la empresa de
Servicios. Esto  afecta
considerablemente la
calidad y su evaluacion. (p.
66)
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o Tipos de servicio

Es importante citar a Moreno, Del Rio GOmez, y Martinez (2006, pags. 13-14) quienes
distinguen cinco categorias de servicios que en lo basico guardan un paralelismo con

las fases del desarrollo econémico:

e Servicios personales no cualificados: histéricamente, los servicios
domésticos y personales de todo tipo han sido las fuentes principales de la
actividad de servicios en las sociedades tradicionales. Estos tipos de empleos

permitian la absorcion de la mano de obra excedente en la economia.

e Servicios personales cualificados: al incrementarse la productividad en las
sociedades agricolas, de modo que esa produccion rebaso los requerimientos
de subsistencia, y se inicid la Revolucién Industrial, se abrieron oportunidades
para nuevos tipos de servicios (comercio, administracion, etc.). Asimismo, la
proliferacion de los servicios publicos que suministran infraestructura y servicios
sociales a las nuevas industrias y a la poblacién urbana floreciente, brindd

oportunidades de nuevos empleos en los servicios.

e Servicios industriales: al tiempo que compiten en el mercado, las industrias
se hacen mas complejas y requieren servicios altamente cualificados. Estos
pueden proporcionarlos, con mas eficiencia, las organizaciones de servicios

especializados (bancos, compafiias aseguradoras, gabinetes juridicos, etc.).

e Servicios de consumo masivo: el creciente poder adquisitivo ha dado lugar a
una serie de nuevos servicios a gran escala: restaurantes, hoteles, actividades
de ocio, sanidad. En todas estas industrias de servicios, los mercados masivos

posibilitan la eficiencia economica.

e Servicios empresariales de alta tecnologia: la introduccion de las nuevas

tecnologias ha traido consigo una auténtica revolucion en los servicios para las

14
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empresas. La automatizacion, el procesamiento electronico de datos y otras
innovaciones han sido adoptadas por un conjunto de nuevas empresas con el

objetivo de prestar servicios técnicos del mas avanzado nivel a la industria.

6.2.2. Calidad del servicio

La calidad en el servicio se ha considerado como uno de los elementos mas
importantes en el mundo de los negocios hoy en dia. El objetivo principal es cumplir
con las expectativas del cliente y asegurarse que durante todo el proceso del servicio
se contribuya a satisfacer sus necesidades. Si los clientes estan satisfechos con el
servicio recibido y la satisfaccion supera la expectativa, esta garantizado que el cliente

volvera al mismo proveedor una y otra vez segun lo requiera o necesite.

Definiciones de calidad de servicio propuestas por Lopez Mosquera (2018). “la calidad
del servicio es una parte fundamental en el proceso de venta del establecimiento (del

Hotel en este caso), que implica satisfacer al cliente”.

Quevedo referido a la empresa hotelera, (2018) afirma que la calidad de servicios es
lo que permitira darle a tu Hotel un efecto diferenciador unico frente a tu competencia.
El secreto esta en integrarlo a la empresa de manera profunda y transversal, que
abarque procesos, estrategias, personas y la cultura de la organizacion. Asumir la
Calidad de Servicios como parte de una filosofia propia de tu empresa hara que los

resultados hablen por si solos, agregando un verdadero valor a tu producto y servicio.

6.2.3 Percepcion en la calidad de servicios:
Segun la revista Marketing a la medida de tus necesidades (2016) la percepcion que

tienen los visitantes reales o potenciales acerca de un lugar llega a tener una gran

repercusion.
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Es decir, lo que piensan acerca de las caracteristicas la gente, y los beneficios que les
ofreceria el servicio son factores que influyen en la construccion de la calidad, las
cuales en cualquier momento pueden afectar positiva o negativamente en el desarrollo,

ya que inciden de forma poderosa en el comportamiento del turista.

El proceso de percepcion ocurre en tres momentos:

o El primero de caracter sensorial
o El segundo de caracter selectivo
o El tercero de caracter interpretativo

Sobre el turista actian una gran variedad de incitaciones: precios, necesidades,

deseos, impactos publicitarios, opiniones de amigos o familiares, entre otros.

Elegir un servicio parece algo sencillo, sin embargo, es un proceso algo complejo que
depende de sus situaciones y deseos, asi como también la mediacion de elementos
de los cuales el turista no esta consiente, pero que van conformando en sus mentes

imagenes de esos servicios turisticos que les gustarian.

6.2.4 Expectativas de la calidad de servicio.

Las expectativas hay que comprenderlas, medirlas y administrarlas, los clientes
sostienen distintos tipos de expectativas de servicio. Segun dice Melara en su estudio
(2017), que el servicio esperado en sus niveles de expectativas es:

Nivel de expectativa/ servicio deseado: es el nivel de servicio que el cliente espera
recibir, es una combinacion entre “lo que puede ser” y lo que se considera que “debe

ser.

Nivel de expectativa/ servicio adecuado: es el umbral del servicio deseado.
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6.3. Modelo de evaluacion de la calidad del servicio

La evaluacion de calidad del servicio permite conocer la opinion de los clientes sobre
los diferentes atributos del servicio que atribuyen a su satisfaccion, ejemplo: la atencion

al cliente, la imagen corporativa, etc.

La dificultad de la medicion de la calidad del servicio viene determinada por la ausencia
de medidas objetivas y por la necesidad del cliente valoran las dimensiones de la
calidad de servicio de manera diferente seguin sean sus expectativas segun Cubillo

Rodriguez y Rozo Rodriguez (2009) que también mencionan los objetivos y resultados
deseados en la calidad del servicio:

o Conocer la calidad del servicio desde las perspectivas del cliente.

o Identificar puntos fuertes y de mejora.

o Abrir un canal de comunicacion directa entre el cliente y la empresa.
o Mejorar los procesos internos de calidad.

o Facilitar la evaluacion de los procesos de venta y postventa.

o Tener un valor diferencial respecto a los competidores.

o Contar con datos objetivos para la toma de decisiones.

El modelo de evaluacién de la calidad a utilizar para esta investigacion es SERVQUAL.

6.3.1 SERVQUAL

En la revista Medwave explica que SERVQUAL que significa (Calidad de Servicio por
sus siglas en inglés) (2003) es un instrumento de medida de la calidad que sirve para
identificar discrepancias, comparando las expectativas antes de que el servicio sea
prestado con la percepcion real una vez que el servicio fue realizado, todo en

concordancia a las cinco dimensiones:
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Dimensiones de SERVQUAL

e Fiabilidad: la aptitud para entregar el servicio prometido de forma segura, confiable
y precisa.

e Tangibilidad: la apariencia de las instalaciones, equipamiento, personal y material
de comunicacion.

e Capacidad de respuestas: la predisposicion y rapidez para ayudar a sus clientes.

e Seguridad: el conocimiento, cortesia y aptitud para trasmitir confianza y seguridad.

e Empatia: el cuido y atencion individual que se le proporciona al huésped.

6.3.2 El modelo de las cinco brechas

Modelo de las 5 GAPS segun Melgoza (2017):

e Gaps 1: diferencia entre el servicio esperado por el cliente y lo que la direccion
imagina que el cliente espera: la falta de comunicacion entre el cliente y la
direccidn es una posible discrepancia entre lo esperado por el cliente y lo que
errbneamente se imagina la empresa que el cliente desea.

e Gaps 2: diferencia entre lo que direccion imagina que el cliente espera y las
especificaciones que se marcan para el servicio: la direccion percibe lo que el
cliente espera y decide hasta qué punto quiere colmar estas expectativas al
cliente.

e Gaps 3: diferencia entre las especificaciones y el servicio realizado: por distintas
razones, puede haber diferencias entre lo que la direccion pretende ofrecer y lo
gue realmente acaba ofreciendo.

e Gaps 4: diferencia entre el servicio realizado y el percibido, aparece cuando las
expectativas del servicio que los clientes se han formado a partir de la
comunicacién corporativa no se ven cumplidas.

e Gaps 5: diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido: es la suma
de los cuatro anteriores, es la diferencia entre las expectativas del cliente sobre

nuestros servicios y la percepcién que tiene del servicio que se le ha ofrecido.
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6.3.3 Formula de indice de satisfaccion

En su conceptualizacion Villalobos (2021) define que el indice de satisfaccion al cliente
es una puntuacion media de una empresa que puede conseguirse a través de
encuestas a los clientes. Gracias al uso de una escala numérica, es muy sencillo hacer
los calculos necesarios, ya que solo basta con sumar todas las puntuaciones obtenidas

y dividirlas entre el nimero total de valoraciones.

. ) . Suma de puntuaciones
Indice de satisfacion =

Total de valoraciones obtenidas

Valor percibido- expectativas

Las expectativas son lo que el usuario espera recibir de dicho producto o servicio. Es
la esperanza que tiene el cliente de que con la compra de una determinada marca

cubra las expectativas que ha puesto en ella.

El valor percibido es la diferencia entre los valores positivos y los negativos
proporcionados por un producto o servicio. Entre los valores positivos estan la calidad
del producto, el servicio post venta, la imagen de marca, etc. Por otro lado, entre los

valores negativos esta el precio, el tiempo de entrega, etc.

6.4 Factores del modelo del anélisis PEST.

Segun el sitio web Marketers group (2021) el modelo del analisis PEST es una
herramienta estratégica que sirve para identificar y evaluar los factores del entorno que
puedan afectar al desarrollo de la empresa, el termino proviene de las siglas Politico,
econdémico, social, y tecnologico. Este andlisis te permite revisar la situacion

empresarial actual y planificar una estrategia.
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Los factores del analisis PEST son los siguientes:

Politicos legales: son aquellos relacionados con el nivel de interferencias del
gobierno sobre la economia y su regulacion legislativa, los factores legales
estan relacionados con la seguridad, estandares en la publicidad, leyes y
derechos del consumidor.

Econdmicos: son los factores que afectan al conjunto del mercado, en este
grupo encontramos aspectos como el PIB, los tipos de interés, la evolucion de
los precios, el nivel de desarrollo o la tasa de desempleo.

Socio-culturales: estan relacionados con las creencias y actitudes de la
poblacion, ayuda a entender mejor el comportamiento de los consumidores.
Tecnoldgicos: son aspectos relacionados con el estado de desarrollo
tecnologico y su presencia en las actividades empresarial, los factores
tecnoldgicos pueden cambiar rapidamente el panorama del grado de influencia

de un producto o servicio en un mercado.

A todos estos aspectos nos ajustamos para poder garantizar un mejor servicio en el

hotel, y asi el cliente se sienta satisfecho y poder garantizar un excelente servicio y

comprobar que el cliente regrese, ajustarnos al presupuesto que ellos estan dispuestos

a pagar.

6.4.1 Esquema para realizar el analisis

Para el desarrollo y llevar a la practica se debe definir el tipo de impacto (positivo o

negativo), como amenaza u oportunidad y si este se dara a corto, mediano o largo

plazo.

El siguiente esquema muestra una propuesta del sitio web Ingenio empresa (2021):

20



UNIVERSIDAD

NACIONAL

AUTONOMA DE

NICARAGUA,
%" | MANAGUA

waaseas - Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

Tabla 1. Esquema andlisis PEST

Plazo
Factor Detalle Corto Mediano Largo plazo Impacto
Plazo plazo
Economico X Indiferente
Social Negativo
Tecnologico X

Fuente: Ingenio empresa (2021)

6.5. Planificacion

De manera general, Planificacion es:

Es una funcion béasica de la gerencia que determina el futuro deseado en pocas
palabras es filmar una "pelicula" de lo que deseamos que ocurra en la organizacién en

el proceso de construir un puente entre la situacion actual y la situacion deseada.

Gallardo (2012) explica que, en resumen, se puede explicar graficamente que

planificacion es el proceso que permite construir un puente entre:

Figura 2. Planificacion

Situacién Actual
Diagndstico de la Situacién

El futuro deseado
Plan Estratégico

Fuente: Gallardo (2012)
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Esa ilustracion concuerda sobremanera con lo que expone Gallardo (2012) cuando

sostiene que:

La planificacion consiste en definir las metas de la organizacion, establecer una
estrategia general para alcanzarlas y trazar planes exhaustivos para integrar y
coordinar el trabajo de la organizacion. Se ocupa tanto de los fines (qué hay que hacer)
como de los medios (como hay que hacerlo).

Asi pues, para ese cumplimiento de metas propuestas por la organizacion es
pertienente la formulacién de preguntas como: ¢ Qué se quiere lograr?, la cual alude a
los objetivos. Otro cuestionamiento es: ¢ Como lograrlo?, que tiene que ver con planes
de accion y recursos. Finalmente, debe estar en la mesa d ela planificacion la pregunta:

¢,Cuando?, mismo que alude al plazo temporal.

6.5.1. Estrategia

La palabra estrategia se ha utilizado de muchas maneras y en diferentes contextos a
lo largo de los afios. Su uso mas frecuente ha sido en el &mbito militar, donde el
concepto ha sido utilizado durante siglos. Mintzberg, Quinn y Voyer (2010), en su libro
El Proceso Estratégico, Conceptos, Contextos y Casos, define estrategia de la
siguiente manera: “es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de
una organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a

realizar”.

De esa forma se puede decir que una estrategia bien formulada ayuda a poner en
orden y asignar, tomando en cuenta sus atributos y deficiencias internas, los recursos
de una organizacién, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como
anticipar los posibles cambios en el entorno y las posibles acciones de los oponentes.
El enfoque de la estrategia se basa fundamentalmente en dos supuestos. El primero
es que el andlisis siempre debe ir antes que la accion. La definicion de metas, el

analisis de la situacion y la planificaciébn deben ir antes de cualquier acciéon que
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emprenda la empresa. A esto se le suele llamar formulacion de la estrategia. El
segundo supuesto es que la accion, con frecuencia llamada ejecucion de la estrategia,
esta a cargo de personas que no son analistas, gerentes de niveles superiores ni
planificadores. Estas son personas que ponen en practica sus férmulas, con el minimo

de sorpresas posible.

6.5.2 Planeacion estratégica

En primera instancia, se debe comprender que la planeacion estratégica es una parte
fundamental de cualquier plan de crecimiento empresarial. Gracias a esa planificacion,
todos los miembros de una organizacién tendran una linea de trabajo comun a seguir

Tineo Contreras. (2018) cita a Serna, para definir la planificaciéon como:

El proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizaciéon, obtienen, procesan y analizan informacioén pertinente,
interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la
organizacién, asi como su nivel de competitividad, con el propésito de
anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucién hacia el
futuro. (p. 1)

En resumen, se define el planeamiento estratégico como aquel proceso mediante el
cual una organizacion establece misién, vision, objetivos y estrategias, sobre la base
del andlisis del entorno, con la participacion del personal de todos los niveles de dicha
organizacién. Las estrategias estaran basadas en el aprovechamiento de los recursos
y capacidades de la organizacion de acuerdo a las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas detectadas. Es un plan a largo plazo, con enfoque al futuro.

6.5.3 Estructura del plan estratégico

Segun Sanchez Galan (2016), el plan estratégico es un documento integrado en el

plan de negocio que recoge la planificacion econdémico- financiero, estratégica y
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organizativa con la que una empresa u organizacion cuenta para abordar sus objetivos
y alcanzar su mision de futuro.

El plan estratégico debe incluir:

e La mision de la empresa.
e Vision estratégica que defina los objetivos a alcanzar y el modo de conseguirlos.

e Valores representan las convicciones o filosofia de la Alta Direccion respecto a

gué nos conducira al éxito.

e FODA significa fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Las
fortalezas y debilidades son factores internos y las oportunidades y las
amenazas son factores externos.

e Plan de accion u operativo con el que se llevara a cabo los objetivos estratégicos

y las estrategias que se han definido.

En este sentido, cabe destacar que el plan estratégico, también incluye un andlisis
sobre el punto en el que se encuentre la empresa en el presente y los recursos con los
gue cuenta para, con la ayuda de las estrategias que adopte y defina llegar a cumplir
las expectativas marcadas.
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7. Hipodtesis de investigacion

La evaluacién de la calidad en el servicio es satisfactoria segun el indice de calidad
del Hotel Casita San Payo en el municipio de San Rafael del Norte.
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8. Operacionalizacion de variable

servicio a través
del analisis
PEST.

herramienta

estratégica que sirve
para identificar y
evaluar los factores
del entorno que
puedan afectar al
desarrollo de la
empresa, el termino
proviene de las siglas

Objetivo Variable Definicion Sub Indicadores |Técnica Fuente
conceptual dimensién
o variable
Determinar la | Calidad de | Referido a la empresa | Fiabilidad indice General | Encuesta Fuente
percepcion y | servicio hotelera, (Quevedo, del Servicio | (SERVQUAL) | primaria
expectativas de ¢Como convertir la | Empatia (ICG) Observacion
la calidad de calidad de servicios en | Capacidad Entrevista
servicio, la filosofia de tu|de
calculando el Hotel?, 2018) afirma | respuestas
indice de que: calidad de | Seguridad
satisfaccion  al servicios es lo que | Tangibilidad
cliente a través permitira darle a tu
de SERVQUAL. Hotel un efecto
diferenciador  Unico
frente a tu
competencia.
Identificar los | Analisis Segun el sitio web | Politica NUumero de | PEST Busqueda de
factores externos | PEST Marketers group | Econémico factores informacion
gue influyen en la (2021) el modelo del | Sociocultural | identificados en fuentes
calidad del andlisis PEST es una | Tecnolbgico secundarias
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Politico, econdmico,
social, y tecnolégico

Disefiar un plan
estratégico para
la mejora de la
calidad de los
Servicios.

Planeacion
estratégica

En primera instancia,
se debe comprender
que la planeacién
estratégica es una
parte fundamental de
cualquier plan de
crecimiento

empresarial. Gracias a
esa planificacion,
todos los miembros de
una organizacion
tendran una linea de
trabajo comun a
seguir. Lesmes (2010)
cita a Serna (2008),
para definir la
planificacion

Misién
Visién
valores

Numero
estrategias
propuestas

de

Matriz FODA

Fuente
secundaria
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9. Disefio Metodologico

En este capitulo, se presentan el conjunto de procedimientos para dar salida a los
objetivos de esta investigacion y evidenciar el supuesto, para llevarla a cabo
satisfactoriamente, definiendo qué tipo de pruebas realizar y de qué manera se

tomaran y examinaran los datos.

9.1. Tipo de investigacion

Segun los datos empleados esta investigacion es de enfoque mixto puesto que se
aplico un cuestionario donde se apreciaron los gustos y preferencias del cliente
basandose en datos estadisticos, la observacion como complemento fundamental de

la encuesta y la entrevista como fortaleza de la informacion.

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2010), investigacion
mixta surge como consecuencia de la necesidad de afrontar la complejidad de los
problemas de investigacion planteados en todas las ciencias y enfocarlos de una
manera holistica. El investigador utiliza técnicas de los enfoques cuantitativos y
cualitativos, no tiene como meta reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacién combinandolas y

tratando de minimizar sus debilidades potenciales.

Segun la profundidad del objeto de estudio el nivel de la investigacion es
descriptivo, donde Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014),
consiste en recopilar, analizar e integrar tanto investigacion cuantitativa como
cualitativa. Este enfoque se utiliza cuando se requiere una mejor comprension del
problema de investigacion, y que no te podria dar cada uno de estos métodos por

separado.
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Segun la temporalidad es concurrente la informacion cualitativa y cuantitativa se

recopila al mismo tiempo. Ambas tienen la misma prioridad en todo momento(Ayala,
2020).

El estudio realizado es concurrente se analizan las variables en un tiempo
determinado, la opinidn de los huéspedes del Hotel Casita San Payo en el municipio
de San Rafael del Norte, en el periodo de julio 2021, se observan los servicios del

hotel, y se le toma entrevista a la gerente propietaria

9.2. Area de estudio

A continuacion, se detalla el area del conocimiento en la que se ha tenido aporte con

esta investigacion ademas del area geografica como zona de incidencia.

9.2.1. Area del conocimiento

El area de conocimiento de esta investigacion se rige bajo el area de ciencias
econdmicas, la linea de investigacion CEC-2 Organizaciones, gobierno y economia
nacional y la sub linea CEC-2.3 Estrategia empresarial, produccion, mercadotecnia,
talento humano y toma de decisiones, debido a que esta investigacion es parte de la
propuesta de estrategias empresariales, dirigida a la toma de decisiones, con la

finalidad de entregar un servicio de calidad.

9.2.2. Area geogréfica

Hotel y Restaurante Casita San Payo esta Localizada en San Rafael del Norte,

departamento de Jinotega, con direccion del parque municipal 2 cuadra al norte.
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9.3. Universo, poblacion, muestra

Universo: Todos los clientes del hotel Casita San Payo del municipio de San Rafael
del Norte.

Poblacién: en la investigacion se ha tomado como poblacion a los clientes que se
hospeden en el Hotel Casita San Payo del municipio de San Rafael del Norte en el
mes de agosto del afio 2021 en el que se aplico la herramienta SERVQUAL, entre las
edades de 20 a 55 afios, de ambos sexos, que fueron capaces de expresarse de
manera optima, segun Zelaya (2021) gerente propietaria se calculan que en el mes se
hospeda un promedio de 115 clientes de las edades indica segun los registros del
hotel.

Muestra: Se calcula la muestra con la formula propuesta por Lopez (2004)

Z=nivel de confianza es del 93% 1.81
p= probabilidades a favor es, de 0.5
g= probabilidades en contra es, de 0.5
N= Poblacién 115

e= error de estimacion es, de 7

n= muestra

Zz*p*q*N

n=
N+xe2+7Z%2xpxq

1.81%2 % 0.5% 0.5 % 115
n=
115%0.072 4+ 1.81%2 *x0.5* 0.5

N= 68 encuestas
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9.4. Técnicas de recolecciéon de datos

La técnica es la encuesta, entrevista y observacion:

Encuesta:
Segun la revista ELSEVIER (2003) explica que la encuesta “es un instrumento basico
ampliamente utilizada como procedimiento de investigacion, ya que permite obtenery

elaborar datos de modo répido y eficaz”.

Entrevista:

Segun Hernadndez (2011) dice que la entrevista es una conversacion entre un
investigador y una persona que responde a preguntas orientadas a obtener la
informacion exigida por los objetivos de un estudio como técnica de recoleccion va
desde la interrogacion estandarizada hasta la conversacion libre, en ambos casos se
recurre a una guia que puede ser un formulario o esquema de cuestiones que han de

orientar la conversacion.

Observacion:
De acuerdo con Hernandez (2011) se refiere a la “capacidad, indicacién que se hace

sobre alguien o algo; anotacién o comentario que se realiza sobre un texto”.

Los instrumentos utilizados es el cuestionario de encuesta SERVQUAL (Ver anexo
1) usados para la busqueda de informacion, y obtener los datos requeridos de la
calidad de servicio para asi poder brindar una propuesta de planeacién estratégica, la
observacion como proceso fundamental de la investigacion para contrastar la opinion
del cliente (ver anexo 2), la entrevista como técnica de gran utilidad para recabar datos
de la gerencia quién es la que lleva a cabo la ejecucion de estrategias en pro de la
calidad (ver anexo 3).
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9.5. Etapas de la investigacion

En el siguiente punto se detalla las etapas por las que este estudio ha requerido pasar
para ser valorado como una investigacion aplicada, segun el cronograma de
actividades (ver anexo numero 4)

9.5.1 Etapa I: Investigacién documental

Para poder iniciar el desarrollo investigativo de este trabajo, fue primeramente
necesario conocer los problemas principales del Hotel, de igual manera indagar sobre
la existencia de estudios previos que se han relacionado a la teméatica elegida,

teniendo asi la evidencia de que esta investigacion sea de caracter resolutivo.

Luego de haber definido el tema, se requiri6 examinar algunas fuentes de informacion
como: libros, sitios web, tesis, revistas, etcétera. Lo que facilité abrir las puertas al
desarrollo tedrico conceptual y coherente, en el disefio del marco tedrico de la
indagacion.

9.5.2 Etapa Il. Elaboracién de Instrumentos

Para llevar a cabo esta investigacion se adapto el cuestionario planteado por el modelo
de medicién de SERVQUAL, asi mismo se utilizo la escala de satisfaccion a través de
preguntas con alternativas cerradas, las cuales seran la principal herramienta para la

recoleccién de informacion.

Se abordo la observacién como complemento de la encuesta para fortalecer los datos.

9.5.3 Etapa lll. Trabajo de campo

Esta investigacion se baso en la recolecta de informacion para el disefio de un plan

estratégico organizativo en el Hotel Casita San Payo, que sera elaborado con los
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resultados obtenidos por las encuestas aplicada a los clientes., la observacion y la
entrevista a Gerencia.

9.5.4 Informe Final
Los diferentes instrumentos usados para la busqueda de informacion, brind6 el
proceso del areay la finalidad para el cumplimiento de la tesis, con métodos de citados

y parafraseo, que seran procesados por programas computacionales como el Word
2010 para el adecuado almacenamiento y, posterior interpretacion.
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10. Analisis y discusién de resultados

En este capitulo se describiran y analizaran los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del modelo SERVQUAL, con la colaboracion de la pagina oficial del Hotel
Casita San Payo para obtener datos veridicos, y de esta manera realizar discusiones
que sirvan para consolidar dicha informacién para el estudio realizado en pro de la
mejora de la calidad.

10.1 Percepcidén y expectativas de la calidad de servicio

La situacion actual en la que se encuentra Hotel Casita San Payo en San Rafael del
Norte, desde una perspectiva positiva y tomando en cuenta el cuestionario aplicado,
se ha observado que el Hotel se encuentra bastante bien en cuanto a los servicios que
brinda, basado a los resultados que arrojan las encuestas, dando un 78% que ante la
escala de Likert se encuentra en el nivel que corresponde a “satisfecho” sin embargo,
existe la necesidad de continuar trabajando para dar un mayor nivel de satisfaccion a

los clientes.

Segun los datos contemplados en el cuestionario la mayoria de los encuestados tienen

una percepcion muy buena del servicio que reciben durante su estadia en el Hotel.

10.1.1. Aplicacion del modelo Servqual

Los clientes encuestados 44 mujeres y 24 hombres respondieron a la encuesta. Segun
la investigacion las visitas mas frecuentes son mujeres, dado a que lo visitan entre
amigas, compaferas de trabajo, etc. Proporcionado a que el Hotel sirve confianza,

higiene y seguridad.
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Grafico 1 Sexo de los encuestados

Sexo

= Mujer/Hombre =

Fuente: Datos obtenidos segun encuestas

6.1.2. Dimensiones SERVQUAL
Grafico 2 Fiabilidad

Fiabilidad
Cumplieron con el tiempo de servir los platillos 39,7% l 5,9%
Experiencia en nuestro establecimiento 26,5% 0,0%
Ambiente en el restaurante 22,1% 0,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%  100,0% 120,0%

W Satisfecho Indiferente M Insatisfecho

Fuente: En base a datos obtenidos de cuestionario SERVQUAL y observacion
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Cumplieron con el tiempo de servir los platillos:

Cuando el cliente ordena su pedido el mesero promete servir los alimentos desde 20
a 45 minutos, siendo el tiempo estipulado en cocina, eso en dependencia al platillo que
hayan ordenado. Se observo que el colaborador trata de cumplir su promesa con lo
que respecta al tiempo de servir los platillos, en el caso que no cumplié su promesa,
llega se disculpa y dice el motivo por el cual no estuvo a tiempo su orden.

Experiencia en nuestro establecimiento:

Es un local agradable que tiene espacios para cada ocasion, cuenta con una terraza
en el restaurante, terraza para reuniones, amplio salén para eventos, area de cafeteria,
habitaciones que el cliente necesite, cuenta con un personal amable en saludar y
despedirse, respetuoso en sus formas de contestar las preguntas que se le hacen al
personal. Distintas experiencias como apreciar la naturaleza, con distintas plantas de
la region, ofrece servicios adicionales para rescatar las costumbres como café,

artesanias locales. El lema del hotel es “Siente en casa”

Figura 3. Experiencias que ofrece el hotel

Mostrador de artesania y café Saldn privado
Fuente: fotografias disponibles en la pagina de Facebook //hotelcasitasanpayo
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Ambiente en el restaurante:

Es ideal para disfrutar entre amigos, familiares, entre otros, ya que cuenta con la opcion
de poner musica al gusto del cliente, es de un clima agradable, con una variedad en el
menu, ya que tienes la opcion de platillos familiares, platillos personales y para los
nifios, cuenta con area de juegos para los nifios, areas verdes para disfrutar de la

naturaleza.

Figura 4. Ambiente del hotel

DISFRUTA DE
NUESTRO

JARDIN
_—— RESErvAAHO

5 +505 8404 7471 5 +505 5777 1814 & +505 2784 2327

Areas al aire libre Area de juegos
(o™
DISFRUTA DE NUESTRO

VARIADO MENU

VISITANOS
= +505 8404 7471 - +505 5777 1814 «~ +505 2784 2327

Fuente: fotografias disponibles en la pagina de Facebook //hotelcasitasanpayo
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Gréfico 3 Capacidad de respuestas

Capacidad de respuesta

Servicio al cliente, rapidez y eficacia 70,6% 26,5% I 2,9%
Ayuda al huésped a lo que necesita 69,1% 30,9% 0,0%
Proporcion de informacion a los clientes 55,9% 35,3% . 8,8%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

M Satisfecho Indiferente M insatisfecho

Fuente: En base a datos obtenidos de cuestionario SERVQUAL y observacion
Servicio al cliente, rapidez y eficacia:

El personal se muestra amable al saludar cuando llegan los clientes al local, espera
gue el cliente se ubique a su preferencia para preguntarle qué es lo que necesita, Si
es el area del restaurante les muestra el mend y luego toman la orden del pedido y
poderles cumplir en el tiempo prometido, y asi servir con eficiencia y rapidez, si el
cliente lo que necesita es el servicio de habitaciones, en recepcion ayuda al cliente a
buscar la habitacion de su preferencia, siempre y cuando esté disponible.

Ayuda al huésped a lo que necesite:
Se observé que el personal esta a disposicion del cliente para poder servir, segun la
necesidad que el cliente tenga, el personal esta pendiente en que el huésped se sienta

cémodo, lleva el equipaje a las habitaciones, da sugerencias de lugares turisticos del

municipio, brindan el servicio de alquiler de bicicletas para recorrer el municipio.
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Proporcion de informacién a los clientes:

Brinda una informacion veridica al cliente mediante las redes sociales, personalmente,
entregan Brouchure para ensefarles todos los servicios que el Hotel presta, asi el
cliente se orienta y dice lo que busca y confirman la disponibilidad del servicio, los
precios del restaurante y el hotel. Ademas, posee una pagina de Facebook, a la que
se le da administracion constante, posee datos como numeros telefonicos,

disponibilidad de atencion, horarios, ubicacion.

Figura 5. Pagina de Facebook

Inicio  Informacion ~ Fotos  Eventos  Vermas v +h Me gusta © Enviar mensaje  Q

BIENVENIDOS A
CASITA SAN PAYO

Tumejo opcion en comodidad y amania

Preguntar a Hotel Casita San Payo * Crear publicacién
Restaurante & Cafeteria

|ig Fotojvidea @ Registrarvisita B Etiquetar a amigos

*Reservaciones y precios” © Preguntar
O 450584047471 ) 450557771814
@ ensamnn “Veicacon © Preguntar 2. Hotel Casita San Payo Restaurante & Cafeteria
Q) casitasanpayoidgmail.com B 25 de octubre a las 21:46 - &
“Horario de atencion® © Preguntar -
08 13 Casita yol!
y Los mimados de Casita San Payo!
v Hotel Casita San Payo “Wend Resteurarte” © Preguntar L Y-
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Fuente: fotografias disponibles en la pagina de Facebook //hotelcasitasanpayo

Grafico 4 Empatia

Empatia
Horario del hotel es adecuado 69,1% 30,9% 0,0%
Calificacién en el servicio del mesero 60,3% 30,9% -8,8%
Servicio oportuno a las necesidades del huésped 64,7% 35,3% 0,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

W Satisfecho Indiferente M Insatisfecho

Fuente: En base a datos obtenidos de cuestionario SERVQUAL y observacion
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Servicio oportuno a las necesidades del huésped:

Se observa que el local trata de abarcar las necesidades del cliente, brindando
servicios de habitaciones multiples, matrimoniales, individuales, servicio de
restaurante, wifi, ducha, tv cable, diferentes precios segun la estadia del cliente,

también ofrece el servicio de renta de habitaciones para el mes a precios especiales.

Calificacion en el servicio del mesero:

Se muestra un servicio eficiente, cuando el mesero se acerca al cliente brinda un
cordial saludo, luego brinda el menu, le da su espacio al cliente para que decida lo
gue necesita, luego se presenta a tomar el pedido para llevarlo a la cocina, luego que
el pedido esté listo, lo lleva a las mesas le desea un buen provecho y se pone a la
orden para lo que el cliente necesita, después de que cancelan el vuelve a preguntar

si no se ofrece algo mas, cuando el cliente ya se va a retirar da las gracias por su visita.

Figura 6. Opinion de clientes satisfechos con el servicio

3dias Megusta Responder 1 o
Enviar mensaje

Tavo Josué N Ubeda

Siempre frecuento con mis padres visitar
ahi para cumples y actividades de familia
' la calidad y atencion de los
colaboradores hacen de ellos un gran
saxon especial alos platillos de dicha
localida ' y mas seria satisfactorio para
regalar algo a mi padre x su cumpleaios
en ese gran local q frecuentamos

Fuente: fotografias disponibles en la pagina de Facebook //hotelcasitasanpayo/
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Horario del hotel es adecuado:

El establecimiento tiene un horario adecuado a la necesidad del cliente que es de lunes
a viernes de 7:00 am a 9:00 pm de sabado a domingo de 7: am a 10:00 pm, y tiene la
opcion que el guarda de seguridad abre las puertas al huésped a la hora que necesite

ingresar o salir del hotel cuando es fuera del horario establecido.

Gréfico 5 Seguridad

Seguridad
Colaborador trasmite confianza 70,6% 29,4% 0,0%

Condiciones perfectas de las habitaciones 73,5% 26,5% 0,0%
Seguridad y confianza dentro del local 76,5% 23,5% 0,0%
Informacién brindada en recepcién | es o o
confiable 75,0% 25,0% 0,0%

0,0% 50,0% 100,0% 150,0%

W Satisfecho Indiferente M Insatisfecho

Fuente: En base a datos obtenidos de cuestionario SERVQUAL y observacion
Colaborador trasmite confianza:

El trabajador trasmite la confianza mediante la fiabilidad para cumplir promesas de
manera puntual y eficaz, la cortesia y disposicién para ayudar al cliente en lo que
requiere, la amabilidad y atencion individual que se muestra en el trato con el cliente y

a confianza para transmitirla de un modo competente con credibilidad y seguridad.

Condiciones perfectas de las habitaciones:
Ante lo visualizado las habitaciones estan en perfectas condiciones, ya que sus
puertas, camas, muebles, bafios, electricidad, estan en buen estado, cuentan con

ducha, tv cable, wifi en las habitaciones, aire.
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Figura 7. Habitaciones del hotel

y © +505 8404 7471
WIFI GRATIS L +5055777 1814
£ © +505 2784 2327

e
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=
0l

Fuente: fotografias disponibles en la pagina de Facebook //hotelcasitasanpayo

Seguridad y confianza dentro del local:

Cuenta con camaras de seguridad, garaje exclusivo para los clientes, guarda de
seguridad, honradez en devolver objetos que hayan quedado olvido en las
habitaciones, lo que hace al cliente sentirse seguro, brinda confianza al momento de

pagar las cuentas referentes a los precios que ya habian mencionado.

Informacién brindada en la recepcion es confiable:

En la recepcion se ha brindado una informacién confiable via telefénica o electrénica,
que coinciden a la informacion que se da al momento de llegar al hotel en referencia a
precios y disponibilidad de los servicios, y si el cliente solicita un Brouchure para
conocer mas del hotel, confirman que es veridica la informacién cuando llegan al punto

que solicitaron.
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Gréfico 6 Elementos tangibles

Elementos tangibles

Limpieza del local 85,3% 14,7% 0,0%
Sabor de los platillos 75,0% 25,0% 0,0%
informacién impresa para los huésped es claray _
atractiva 73,5% 26,5% 0,0%
Equipamiento adecuado a su estadia 63,2% 36,8% ~ 0,0%

0,0 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

W Satisfecho Indiferente M Insatisfecho

Fuente: En base a datos obtenidos de cuestionario SERVQUAL y observacion

Limpieza del local:

Se encuentras las medidas de seguridad ante la Covid 19, donde pide el uso de
mascarilla, se le aplica alcohol al cliente al ingresar al local, todos los espacios del
establecimiento se visualiza el aseo, también el Hotel esta comprometido con

desinfectar todas las areas para brindar mejor seguridad ante la pandemia.

Figura 8. Desinfeccion de las areas del hotel

Fuente: fotografias disponibles en la pagina de Facebook //hotelcasitasanpayo
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Sabor de los platillos:

Se disgustan platillos de todo tipo para la preferencia del cliente para disgustar distintos
sabores, los cuales su presentacion es muy buena, ya que tienen un personal
capacitado por los mejores chefs del pais para brindar calidad en sus comidas y poder

satisfacer al cliente.

Informacion impresa para los huéspedes es clara y atractiva:

Se encuentran folletos con las imagenes de las habitaciones para referencia, un menu
claro, con presentacion colorida para ser mas atractivo, banner donde se encuentran

la mision, visién y valores con los que cuenta el establecimiento.

Equipamiento adecuado a su estadia:

Se observo que se encuentran habitaciones con lo necesario para hospedarse el
tiempo que el cliente necesite, ya que su meta es hacer sentir al huésped como en
casa, el Hotel se caracteriza por complacer al cliente, ya que también cuenta con

camitas para las mascotas puesto que el ingreso de ellos esta permitido.

Tabla 2 Percepciones

Dimension items Percepcion Promedio
Ambiente en el restaurante 4
Fiabilidad | Experiencia en nuestro establecimiento 4 3,67
Rapidez para servir platillos 3
: Proporcién de informacion a los clientes 3,78
Capacidad
de Ayuda al huésped a lo que necesita 4 3,89
respuesta — : _ ——
Servicio al cliente, rapidez y eficacia 3,9
Servicio oportuno a las necesidades del 4
huésped
Empatia | -jificacion en el servicio del mesero 4
Horario del hotel es adecuado
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Dimension items Percepcion Promedio
Informacién brindada en recepcion | es 4
confiable
Seguridad Seguridad y confianza dentro del local 4 4
Condiciones perfectas de las habitaciones 4
Colaborador trasmite confianza 4
Equipamiento adecuado a su estadia 4
informacién impresa para el huésped es clara 4
Elementos y atractiva 4
tangibles _
Sabor de los platillos 4
Limpieza del local 4

Fuente: Datos obtenidos de cuestionario SERVQUAL

Las percepciones obtenidas de los datos de las encuestas, da un promedio de 4 ante

la escala de Likert que establece que es un porcentaje satisfactorio, la escala de

medicion es de 1 a 5, tomando en cuenta que lo ideal es llegar a puntuacién 5 para

saber que se esta brindando una excelente atencion.

10.1.2 Expectativas del servicio

Segun la informacién recolectada en las encuestas, muestra que en algunas

dimensiones no esperaban mucho del hotel en cuanto a sus servicios ofertados, luego

qgue lo visitaron los resultados de las percepciones fueron distintos, ya que el hotel

cubre mas de lo que ellos tenian en mente, puesto que es un lugar acogedor que

procura satisfacer el gusto del cliente.

Tabla 3 Expectativas

Dimension items Expectativas Promedio
Ambiente en el restaurante 4,4
Fiabilidad | Experiencia en nuestro establecimiento 5 4,57
Rapidez para servir platillos 4,3
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Dimension items Expectativas Promedio
Capacidad Proporcién de informacién a los clientes 4,3
de Ayuda al huésped a lo que necesita 4,2 4,30
respuesta
Servicio al cliente, rapidez y eficacia 4.4
Servicio oportuno a las necesidades del 4
huésped
Empatia e - 4,10
P Calificacion en el servicio del mesero 4,3
Horario del hotel es adecuado 4
Informacién brindada en recepcién | es confiable 4
Seguridad y confianza dentro del local 4,1 418
Seguridad " o ’
Condiciones perfectas de las habitaciones 4,2
Colaborador trasmite confianza 4,4
Equipamiento adecuado a su estadia 4
B informacion impresa para el huésped es clara y 4 4
tangibles atractiva
Sabor de los platillos 4
Limpieza del local 4

Fuente: Datos obtenidos de cuestionario SERVQUAL

10.1.3 Modelo de brechas para el calculo del indice de satisfaccién

El presente analisis de las brechas que se realizé para determinar la satisfaccion del

cliente ha permitido evaluar e identificar las razones por las cuales los clientes, o

algunos de ellos, no se encuentran satisfechos con la calidad del servicio que reciben

o con la atencion del Hotel, rigiéndose a la escala establecida por Likert que

corresponde a la puntuacién de 1 a 5.

Tabla 4 Brechas de indice de satisfaccion

: » : Promedio de | Promedio de
Dimension Variable : : Brecha
expectativas |percepciones
Ambiente en el restaurante 4,4 4 -0,4
Fiabilidad Experiencia en nuestro 5 4 1
establecimiento
Rapidez para servir platillos 4,3 3 -1,3
Capacidad | Proporcion de informacion a los 43 378 0,52
de clientes
respuesta [ Ayuda al huésped a lo que necesita 4,2 4 -0,2
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: : : Promedio de | Promedio de
Dimension Variable : : Brecha
expectativas |percepciones
Se_zrwqo al cliente, rapidez y 4.4 3.9 05
eficacia
Servicio oportuno a las 4 4 0
necesidades del huésped
Empatia | Calificacion en el servicio del 43 4 03
mesero ' '
Horario del hotel es adecuado 4 4 0
Informacién brindada en recepcién |
. 4 4 0
es confiable
. Seguridad y confianza dentro del 41 4 0.1
Seguridad | local
Condiciones perfectas de las 42 4 0,2
habitaciones
Colaborador trasmite confianza 4,4 4 -0,4
Equipamiento adecuado a su
h 4 4 0
estadia
Informacién  impresa para el 4 4 0
Elementos | ygsped es clara y atractiva
tangibles  'szhor de los platillos 4 4 0
Limpieza del local 4 4 0

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos del cuestionario de SERVQUAL

Grafico 7 Brechas de expectativas vs percepcion

Brechas de las dimenciones

5,00
4,00 .\S_“h‘
O
3,00
2,00
1,00
0,00
Fiabilidad Capacidad de Empatia Seguridad Elementos

respuesta tangibles

==@==[Fxpectativas ==@==Percepcion

Fuente: Elaborado con base en los datos obtenidos del cuestionario de SERVQUAL

El resultado de las brechas permite identificar mediante el cuestionario de SERVQUAL

cada una de las expectativas que el cliente tenia del hotel, demostrando mediante los
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datos que la calidad del servicio es satisfactoria puesto que las perspectivas
visualizadas resultaron con una pequeia brecha en las dimensiones de Fiabilidad,

Capacidad de respuestas y Seguridad, pero cumpliendo con lo esperado en las
dimensiones de Empatia y Elementos tangibles.

10.1.4 Determinar los indices de calidad del servicio

A través del cuestionario establecido por SERVQUAL, se ha determinado el indice de
satisfaccion del cliente, a través de la encuesta realizada, con informacion brindada
por el Hotel y Restaurante Casita San Payo y de la pagina de la red social de

Facebook, se determind la calidad de servicio. A continuacion, se tienen los siguientes
resultados:

Tabla 4 Promedio de dimensiones percepciones y expectativas

Promedio de dimensiones evaluadas
Capacidad Elementos
Fiabilidad | de Empatia | Seguridad .
tangibles

respuesta
Expectativas 4,57 4,30 4,00 4,18 4,00
Percepcion 3,67 3,89 4 4 4
Brecha -0,90 -0,41 0,00 -0,18 0,00

Fuente: Calculo segun la metodologia del modelo SERVQUAL

Las deducciones de las dimensiones evaluadas son el promedio de los resultados
obtenidos de las encuestas, siendo de mayor valor las expectativas que las

percepciones, al restar las brechas se vuelven negativas demostrando falta de
cumplimento en algunas dimensiones.

Tabla 5 indice de la calidad del servicio

indice de calidad del servicio
ICS
-0,30

Fuente: Calculo segun la metodologia del modelo SERVQUAL
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El ICS indica que se debe mejorar en fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, en esas
dimensiones el hotel no esta cumpliendo con las percepciones debido a que las expectativas
de los clientes son mayores dando como resultado en negativo; es necesario mejor en estas

areas.

Tabla 6 indice de calidad general

indice de calidad general
ICG %
3,91 78%
Fuente: Calculo segun la metodologia del modelo SERVQUAL

El indice de calidad en general de los servicios brindados por el hotel, segun los datos que los
huéspedes brindaron a través de las encuestas se calcul6 mediante el promedio de las cinco
dimensiones correspondientes a perspectiva, este dividido entre el numero de la escala para
obtenerlo de mantera porcentual, cuyo resultado de los servicios del hotel son satisfactorios,
ante la medicién de la calidad de los servicios establecidos en la escala de Likert, mostrados
en la siguiente tabla:

Tabla 7 Significado de la escala Likert

NIVEL DE LIKERT SIGNIFICADO SATISFACCION DEL
CLIENTE
1 Extremadamente Insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Neutro 40 -60
4 Satisfecho 60 — 80
5 Extremadamente Satisfecho 80 -100

Fuente: Segun Gonzélez, Zurita, Zurita Vaca(2017)

Esta es una manera de evaluar el servicio de manera cualitativa y cuantitativa.

10.2 Anéalisis PEST

En colaboracién con la Gerente propietaria del Hotel se realiz6 el andlisis PEST del

Hotel, en el cual abordamos cada parametro establecido por las observaciones, a nivel

externo.
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Politica:

La politica turistica constituye una combinacion de fines que persiguen las actividades
socioecondmicas del turismo, esta se materializa en un Plan de Desarrollo que formula
el ente responsable. Debe contemplar todos los lineamientos que orientaran y
regularan la actividad turistica en pro del desarrollo de todas aquellas areas claves del
territorio, estos lineamientos se traducen en directrices que enmarcaran las acciones
de las empresas turisticas. El Instituto Nicaragiense de Turismo (INTUR) (2021) como
ente responsable de la actividad turistica de la nacion, expone en sus Planes de Accion

las politicas del turismo nicaraguiense.

El Gobierno nacional a través del INTUR se propone fortalecer la dinamica econémica
con el incremento de actividades de los diferentes negocios turisticos y hoteleros del
pais, con el fin de sumar esfuerzos para atraer el turismo y de esta manera poder

beneficiar a los hoteles del pais.

La situacion politico juridico, para las pequefias y medianas empresas e€s un poco
desfavorable. Si bien es cierto es saludable que se cree un marco juridico regulador
del accionar de las Empresas, también es cierto que debe haber incentivos que apoyen
la inversion de la Pequefia Empresa, sobre todo en el sector turismo. La Ley 822 de la
ley de Concertacion Tributaria, las reformas y actualizaciones realizadas en las leyes
municipales, estan ejerciendo presion sobre los establecimientos legalmente
constituidos y muchas veces entran en una competencia desleal, existen negocios que
no pagan lo que deberian de pagar, causando un impacto negativo, ademas el alza de

los impuestos provoca alza en los precios del servicio o sacrificio de margen de utilidad.

Aungue también hay que reconocer que el INTUR, el MEFCCA!, las Camaras de
Comercio, HOPEN, (Asociacion de Pequefios Hoteles), estan realizando acciones

para promover e incentivar el turismo, aunque es aun insuficiente. Es necesario que

1 MEFCCA: Ministerio de Economia Familiar Comunitaria Cooperativa y Asociativa
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haya leyes, estrategias, que verdaderamente fomenten al sector. Sin embargo, el
hecho de que se ha estado promoviendo la Organizacion de las Pequefias y Medianas
Empresas PYMES, es una oportunidad para que se pueda incidir en las diferentes
instituciones del Gobierno, para que a través de una verdadera alianza publico- privado

se logre mejorar este entorno y que haya beneficios contundentes para las PYMES.

Economia:

Segun datos obtenidos del Instituto Nacional de Informacion de Desarrollo (INIDE)
Rodriguez (2021) publicaron que para empezar a analizar estos elementos, se debe
tener en cuenta que para el sector hotelero ha supuesto un importante golpe la actual
crisis econdomica mundial, sin embargo en Nicaragua se han mostrado otros resultados
debido a que en el primer trimestre de 2021, la llegada de visitantes no residentes al
pais (turismo receptor), incluyendo los excursionistas, mostré una tendencia de
recuperacion con respecto al trimestre anterior (crecimiento de 17.7%). No obstante,
en términos interanuales el nimero de entradas de visitantes no residente fue menor
en 83.1 por ciento, resultado que se explica por los efectos de la pandemia del COVID-

19, que aun persisten a nivel internacional.

El analisis del entorno econdmico es importante para considerar que la industria
turistica estd tomando cada afio un papel predominante en el movimiento de un
producto y servicios en el municipio, segun datos econdmicos oficial de la Alcaldia
Municipal de San Rafael del Norte (2021) al punto de ser uno de los rubros que mueve
la economia local, esto se ha dado gracias a que el municipio se ha convertido en un

receptor de turistas, generando mas movimientos econémicos.

Segun Zelaya (2021) gerente propietaria de Hotel y Restaurante Casita San Payo, el
incremento de los turistas tanto nacional como internacional se debe a la publicidad
brindada por la Alcaldia Municipal y las redes sociales del local, esto hace que el cliente
tenga una informacion de donde poder ubicarse, agregando el servicio que reciben el

consumidor de nuestros servicios.
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Como se ve, San Rafael del Norte, como destino turistico departamental y nacional,

ha venido creciendo y desarrollandose.

Esto ha obligado a establecer negocios de prestacion de servicios de restaurantes,
comedores, hoteles. La demanda creciente del turismo obliga a que estos negocios
creados, vayan ofreciendo comidas, bebidas, alojamientos con la calidad bésica, ya
gue los visitantes requieren de alimentos sanos, y bien preparados. La tendencia es el
consumo de comidas propias de la zona, asi como antojitos que se preparen
caseramente, sobre todo en panes, postres y bebidas, igualmente, la gente busca
artesanias propias de la zona, asi como suvenires que son comprados como un

recuerdo de la visita a la zona.

Social:

Se desarroll6 durante dos dias en la ciudad de Managua el Congreso Internacional de
Turismo Social Incluyente, que realiz6 el Gobierno de Reconciliaciéon y Unidad
Nacional, a través del Instituto Nacional de Turismo (INTUR), en el que participaron
360 protagonistas y expositores de diez paises de América Latina y Europa, ademas
de nacionales todos los cuales dieron a conocer sus experiencias sobre este tipo de

turismo.

Uno de los objetivos de este congreso fue el de crear conciencia entre los prestadores
de servicios turisticos y protagonistas sobre la atencion y servicio a los turistas con
discapacidades que igualmente visitan los diferentes destinos turisticos de Nicaragua,
manifest6 Campbell (2021), Co director para Asuntos De Cooperacion y Proyectos
Turisticos del INTUR.

Agrego que todos y cada uno de los nicaragiienses tienen derechos a la recreacion, al
esparcimiento, descanso y al turismo, y que exista accesibilidad para desarrollar el

turismo social en Nicaragua.
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Segun Zelaya (2021) Gerente propietaria del Hotel dice que las tendencias actuales
en el mercado del turismo influenciado por los valores culturales y sociales, se centran
en la concepcion de que la esencia de la propuesta de valor de un producto turistico
es “vivir la experiencia’” ademas que el incremento del turismo en el municipio
mayormente es en las actividades religiosas dedicadas a Fray Odorico D’ Andrea
siendo una de las més relevantes, como también lo es la inmortalizacion de la Pasion
de Cristo vy fiestas tradicionales en honor al Santo patrén San Rafael Arcangel del
municipio de San Rafael del Norte lo cual ha significado para sus habitantes un gran
estimulo para asociarse a esta industria recordando cambiando su percepcion de lo
que es el turismo con el adoquinado a la localidad, y el embellecimiento a los parques
tanto como el municipal Urania Zelaya y la inversion del parque natural Las Madres,

ambas obras es con el fin de atraer turistas.

Tecnologico:

Segun Salinas presidenta de INTUR (2021). En el actual contexto de la pandemia del
covid-19, la realidad se ha venido ajustado con el fin de brindar proteccién y
salvaguardar a las familias nicaraglienses, y la tecnologia ha jugado un rol
fundamental.

En este sentido, el sector turismo nicaragiense continla fortaleciendo sus
capacidades en linea en diversas tematicas, preparandose y mejorando para brindar

mayor confianza a los turistas que nos visiten.

El campo tecnoldgico juega un papel influyente en el desarrollo de la industria hotelera
en la municipalidad la misma que con el paso de los afios genera creacion e innovacion
en los productos, sistemas hoteleros de reservacion y ventas e infraestructura con

camaras de vigilancia y alarmas en el hotel Casita San Payo.

El desarrollo tecnoldgico en diferentes areas ha venido actualizadndose en el Paisy en

departamento. La tecnologia para elaborar los productos con mayor eficiencia existe
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en el mercado, por ejemplo, equipos de refrigeracion altamente eficientes, introduccién

de energia alternativa ya sea desde el uso de tecnologia alternativa de generacion de

energia como son los paneles solares, como también el uso de sistemas LED. Muchas

veces lo que restringe su uso, es el dinero para su compra. Igualmente hay un fuerte

uso de la tecnologia de la comunicacion: Internet, con sus redes sociales, sitio web,

entre otros.

Tabla 8 Analisis Politico

gue apoyan el
turismo
nicaraguiense.

Plazo
Fagtpr Detalle Corto | Mediano | Largo
Politico Plazo | plazo plazo
Planes de Accion | Incidiendo  en  los
o] politicas | planes del gobierno
gubernamentales

Sistema politico
de Nicaragua
apoya a las
PYMES

Incentivando el apoyo
de inversibn de las
pequefias empresas

Ley de
Concertacion
Tributaria, y sus
reformas

Ejerciendo presion
sobre los
establecimientos con
los impuestos y las
prestaciones de ley a
los colaboradores

Fuente: Elaboracion de datos obtenidos de la entrevista y encuesta.

Tabla 9 Analisis econdmico

Impacto

Factor Detalle Corto Mediano Largo plazo
Econdmico Plazo plazo
efectos de la
Sector pandemia del
hotelero COVID-19, con
golpeado por | el cierre de los X
la crisis | aeropuertos
econ0mica a
nivel mundial

Impacto
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Impacto

oportunidades
de desarrollo
del mercado

propias de la
zona, asi como
suvenires que

Factor Detalle Corto Mediano Largo plazo
Econdmico Plazo plazo
Nuevas Artesanias

brindada por
la Alcaldia
Municipal

informacion de
la ubicacion y
los servicios
ofertados en el
establecimiento

artesanal. son comprados X
como un
recuerdo de la
visita a la zona

Publicidad Brindando

Fuente: Elaboracion de datos obtenidos de la entrevista y encuesta.

Tabla 10. Analisis social

Factor Social

Detalle

Corto
Plazo

Mediano

plazo

Largo Impacto

plazo

Congreso
Internacional
de Turismo
Social
Incluyente,
realizado por
el Gobierno, a

Protagonizando
la atencion vy
servicio a los
turistas con
discapacidades

desarrollar el
turismo social
en Nicaragua.

través del

INTUR

Accesibilidad | Ejerciendo el
para derecho a la

recreacion, al
esparcimiento,
descanso y al
turismo

Actividades
religiosas
dedicadas a
Fray Odorico
D’ Andrea

Incrementacion
de las visitas de
turistas al
municipio
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Impacto

Factor Social | Detalle Corto Mediano Largo
Plazo plazo plazo

siendo una de

las mas X

relevantes,

como también
lo es la
inmortalizacion
de la Pasion
de Cristo vy
fiestas

tradicionales
en honor al
Santo patron
San Rafael
Arcangel del
municipio de
San Rafael del
Norte

Fuente: Elaboracion de datos obtenidos de la entrevista y encuesta.

Tabla 11. Andlisis tecnoldgico

Impacto

Factor Detalle Corto Mediano Largo
tecnoldgico Plazo plazo plazo
Rol Brindar

fundamental de | proteccion vy

la tecnologia a | salvaguardar a

través de | las familias X
INTUR nicaraguenses.

Tecnologia en
el desarrollo de
la industria
hotelera

Sistemas
hoteleros de
reservacion y
ventas e
infraestructura
con camaras
de vigilancia y
alarmas en el
hotel

Uso de Ia
tecnologia de la

Internet, con
sus redes
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comunicacion sociales, sitio X
en el | web, entre
establecimiento | otros.

Fuente: Elaboracion de datos obtenidos de la entrevista y encuesta.

Oportunidades:

1. Planes de Accion o politicas gubernamentales que apoyan el turismo nicaragiense.
2. Sistema politico de Nicaragua apoya a las PYMES

3. Nuevas oportunidades de desarrollo del mercado artesanal

4. Publicidad brindada por la Alcaldia Municipal

5. Congreso Internacional de Turismo Social Incluyente, realizado por el Gobierno, a
través del INTUR.

6. Accesibilidad para desarrollar el turismo social en Nicaragua

7. Actividades religiosas dedicadas a Fray Odorico D’ Andrea siendo una de las mas
relevantes, como también lo es la inmortalizacién de la Pasion de Cristo y fiestas
tradicionales en honor al Santo patron San Rafael Arcangel del municipio de San
Rafael del Norte.

8. Rol fundamental de la tecnologia a través de INTUR.

9. Tecnologia en el desarrollo de la industria hotelera.

Amenazas:
1. Ley de Concertacion Tributaria y sus reformas

2. Sector hotelero golpeado por la crisis econémica a nivel mundial.

10.3 Plan estratégico para la mejora de la calidad de los servicios

Después de realizar todos los andlisis y generar las estrategias, ahora se continGa con
la Planificacion Estratégica que es el proceso de desarrollo e implementacion de los
planes para alcanzar los propdsitos y objetivos de la empresa, en este caso, El Hotel

y Restaurante Casita San Payo. Luego de generar el listado de estrategias, realizada
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en la Matriz FODA, se procede a clasificarlas en modelos corporativos de Gerencia del
Cliente, al realizar esta categorizacion se puede observar que algunas estrategias son
repetitivas o presentan alguna similitud, de tal manera que se hizo en cada modelo
para agrupar las estrategias similares y se eliminaron las repetidas, con el fin de poder
trabajar con las estrategias que tenemos para continuar el trabajo de elaborar las
tacticas y programas a seguir con cada una, con el responsable y asignandoles un

tiempo de ejecucion y desarrollo.

10.3.1 Misién

La presente misidn ya esté establecida por el Hotel desde su fundacion en el afio 2004.

Ofrecer servicios de alojamiento con comodidad, alimentacién, y realizacion de
diferentes eventos, con las condiciones basicas de seguridad y comodidad,
proveyendo un ambiente familiar, atendiendo las necesidades de los visitantes,

tratando al maximo de que queden lo suficientemente satisfecho con los servicios.

10.3.2 Vision

Posicionarse dentro y fuera del departamento como un lugar reconocido, de estancia
y esparcimiento con las condiciones necesarias de seguridad, higiene, comodidad y
que a su vez sea un referente de informacion sobre los aspectos mas importantes del
turismo en San Rafael del Norte, asumiendo gradualmente los principios de la

Responsabilidad Social Empresarial y particularmente la del turismo sostenible.

10.3.3 Valores corporativos

o Satisfaccion del cliente.
o Honestidad y honradez.
o Orden y limpieza.

o Confianza y respeto.
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o Entusiasmo y orgullo de pertenencia.
o Liderazgo comprometido.
o Mejora continua.

10.3.4 FODA del Hotel y restaurante Casita San Payo.

Tras la recoleccion, procesamiento y analisis de la informacion realizados se
obtuvieron algunas oportunidades a potenciar para Hotel y Restaurante Casita San
Payo, estas se enunciaron como estrategias para formar el presente documento que
es un plan estratégico con el objetivo de incentivar las ventas en la mencionada
empresa hotelera. Se presentan cinco estrategias desarrolladas en donde se describe
las acciones estratégicas, el lugar donde se llevaran a cabo, el plazo que se tiene para
lograrlos, los recursos necesarios para su realizacion, la persona o personas

responsables, la meta esperada, asi como un indicador que nos dira que porcentaje
de la meta fue cumplido.
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MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1 Planes de Accidn o politicas, congresos gubernamentales|

gue apoyan el turismo nicaragiiense.

promueven el turismo.
5. Rol fundamental de la tecnologia a través de INTUR.
6. Tecnologia en el desarrollo de la industria hotelera.

1 Ley de Concertacion Tributaria y sus reformas

2. Sector hotelero golpeado por la crisis econémica a nivel

2 Nuevas oportunidades de desarrollo del mercado/mundial
artesanal

3 Publicidad brindada por la Alcaldia Municipal

4. Actividades religiosas de San Rafael del Norte,

FORTALEZAS

FO

FA

1. Experiencia en el establecimiento es
buena

2. Clientes satisfechos con el ambiente
del restaurante

3. Clientes satisfechos con la atencién
4.. Horario del hotel adecuado

5. Servicio oportuno a las necesidades del
cliente.

6. Seguridad y confianza dentro del local.

7. Instalaciones en perfectas condiciones.

F1, F2,F3 F4,F5 O1 Incluirse en los planes de gobierno a|
través de INTUR para seguir fortaleciendo la experiencia, el

ambiente y la atencién en el establecimiento

F1, F2,F3,F4,F5 O4 Crear un menu méas amplio para una|
mejor oferta al turista en las temporadas religiosas
F5 02 o4 Ampliar la oferta de artesania alusivas al
municipio a los visitantes del hotel, aprovechando Ia

publicidad de la Alcaldia municipal

F6, Al Fidelizar al cliente con excelentes servicios VY|

experiencias inolvidables.
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DEBILIDADES DO DA

D1 D3 01 05 Capacitar al personal en mejores técnicas de|D2 A2 Mejorar la comunicacion con los clientes para atraef
1 Incumplimiento con el tiempo de servir |optimizacion de tiempo en el servicio con los planes de|nuevos segmentos de mercado, aumentando la demanda.

2 .No se proporciona la INTUR.

informacién adecuada a los

clientes.

3 El servicio del mesero no cumple las
expectativas del cliente
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10.3.5 Plan de acci6n

Estrategia a Implementar

Actividades para laimplementacién de la estrategia

Estrategia 1

Incluirse en los planes de gobierno a

Reunirse con representantes del INTUR, para acceder a los planes de accion

través de INTUR para seguir

Realizar agenda para la implementacion de planes INTUR

fortaleciendo la experiencia, el ambiente
y la atencién en el establecimiento

Iniciar planificacion INTUR

Estrategia 2

Una encuesta a los clientes con opciones del nuevo menu

Crear un mend mas amplio para una mejor

Analizar los datos

oferta al turista en las temporadag

Reunirse con el chef para evaluar el nuevo menu

religiosas

Disefiar nuevo men

Cotizar imprenta

Estrategia 3

Ampliar la oferta de artesania

Crear convenio con los proveedores de artesania

alusivas al municipio a los visitantes
del hotel, aprovechando la publicidad

Ampliar el espacio para la venta de artesanias

de la Alcaldia municipal

Publicitar a través de redes sociales la oferta artesana

Estrategia 4

Ayudar a la comunidad cercana al hotel brindandoles oportunidad de empleo sirviendo como agente de cambio

Fidelizar al cliente con excelentes

Tener en cuenta las fechas de cumpleafios de los clientes para tenerlos presentes ese dia con alglin descuento

especial

servicios y experiencias inolvidables

Disefiar y entregar un detalle a los clientes del hotel

Personalizar la atencion al cliente

Cumplir todas las demandas del cliente en la medida de lo posible
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Estrategia 5

Capacitar al personal en mejores técnicas

Convenio con el INTUR

de optimizacion de tiempo en el servicio

Agendar las capacitaciones

con los planes de INTUR,

Capacitar

Evaluar capacitacion

Estrategia 6

Mejorar la comunicacion con los clientes

Cotizar para capacitacion en marketing digital

para atraer nuevos segmentos de mercado!

Designar personal para capacitarse en marketing digital

aumentando la demanda.

Aplicar los conocimientos de marketing digital

Evaluar publicidad
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11. Conclusiones

La adaptacion de la encuesta del modelo SERVQUAL permitio ver las distintas
percepciones que tiene el huésped después de hospedarse en el hotel y restaurante
“Casita San Payo” de San Rafael del Norte, por lo que, segun los objetivos planteados

en la investigacion, se llego a las siguientes conclusiones:

* Al analizar la calidad de servicio del hotel a través del modelo de medicién
SERVQUAL, se concluye que, si bien el servicio del hotel posee caracteristicas
positivas; como el debido equipo de seguridad que el hotel posee, existe una
deficiencia en ciertos elementos de las cinco dimensiones de calidad, como la falta de
ofrecer el servicio dentro del tiempo prometido, la comprension de los requerimientos
del cliente, Por lo tanto, se evidencia un nivel bajo de calidad en cuanto al servicio

brindado por el colaborador en el establecimiento hotelero.

* Al analizar los factores externos los que se valoran como oportunidad son los factores
politicos con iniciativas a través del INTUR, el valor sociocultural con sus festividades
religiosas, los avances tecnoldgicos en el sector hotelero, y como como amenazas las
reformas fiscales y la situacion socioeconémica de Nicaragua, siendo el turismo uno de

los sectores mas vulnerables.

* Aunque la satisfaccion del hotel es catalogada como buena se necesita implementar
estrategias que contribuyan a la mejora de la calidad del servicio, por tanto, se

proponen cinco estrategias.

La hipétesis de investigacion se cumple debido a que al calcular el indice de
satisfaccion con el modelo de Servqual puntuando la calidad del servicio en un 78%,
como escala cuantitativa, cuyo significado cualitativo es un servicio satisfactorio, el
cual necesita mejoras para alcanzar la excelencia por lo que se disefié un plan

estratégico.
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12. Recomendaciones

Debido al indice de calidad de servicio del Hotel y Restaurante Casita San Payo
obtenido en los resultados es de 78% calificado como bueno, se pueden aplicar
algunas recomendaciones que ayudara a lograr mejores resultados respecto a la

calidad del servicio entregado por el establecimiento hotelero; los cuales son:

1. Aplicar el plan da accién propuesto para la mejora.

2. Otro punto importante es realizar un mantenimiento y evaluacién para compra

de equipos modernos.

3. Elaborar un cuadro de procesos del servicio para las diferentes areas del hotel, de
esta forma se agilizara los procesos para la entrega del servicio y facilitara el desarrollo
de tareas encargadas hacia el trabajador, pudiendo ahorrar tiempo y esfuerzos

4. Finalmente, se tendria que implementar una cultura de calidad en el
establecimiento hotelero, a través de la aplicacion de la escala de medicion de la
calidad SERVQUAL, aplicado a los clientes de las distintas temporadas del afio, de
esta forma se lograra conocer el nivel de satisfaccion de las necesidades del cliente

y su percepcion de cada grupo de clientes que lleguen al hotel
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14. Anexos

Anexo 1. Encuesta al cliente

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Evaluacidon de la calidad de servicio del Hotel Casita San Payo

Objetivo: evaluar la calidad de servicio del Hotel Casita San Payo

INSTRUCCIONES: Se muestra los siguientes enunciados los cuales debe de marcar
segun la leyenda donde se explica la escala de medicion. Debe de marcar con una

(x) una sola respuesta por enunciado.

Edad---------- sexo: (f) (m)
Deficiencia No muy bueno | Regular Bueno Excelente
PREGUNTAS VALORACION
1 2 3 4 5
FIABILIDAD
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1 - . .
¢ Como califica el ambiente brindado
por el restaurante?

5 ¢ Como califica la rapidez del servicio &
la hora de server los platillos?

3 ¢En general como califica la
experiencia en nuestro
establecimiento?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El hotel mantiene informado a los
1 |clientes respecto a los servicios que
brinda y cuando se ejecutaran?

¢ El colaborador esta siempre presto a lo

gue el huésped necesita?

¢ El servicio al cliente es rapido y eficaz?
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EMPATIA

¢ El servicio hotelero ofrece un servicio

oportuno a las necesidades del huésped?

¢El horario del hotel es
adecuado?

¢, Como califica el servicio del
mesero?

SEGURIDAD

¢cLa informacion brindada en la
recepcion del hotel es confiable?

¢, Siente seguridad y confianza dentro
del local?

¢ Las habitaciones se encuentran en
perfectas condiciones?

¢, El comportamiento del colaborador
trasmite confianza?

ELEMENTOS TANGIBLES

¢El hotel cuenta con equipamiento
adecuado a su estadia?

¢cLa informacion impresa tanto de
publicidad y del reglamento para los
huéspedes es clara y atractiva?

¢, Como califica el sabor de los platillos?

¢, Como califica la limpieza del local?
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PREGUNTAS

VALORACION

FIABILIDAD

¢, Cémo califica el ambiente brindado por

el restaurante?

Es ideal para disfrutar entre amigos, familiares, entre otros, ya
gue cuenta con la opcién de poner musica al gusto del cliente,
es de un clima agradable, con una variedad en el menq, ya que
tienes la opcidn de platillos familiares, platillos personales y
para los nifios, cuenta con area de juegos para los nifios, areas

\verdes para disfrutar de la naturaleza.

¢, Como califica la rapidez del servicio a la|

hora de server los platillos?

Cuando el cliente ordena su pedido el mesero promete servir
los alimentos desde 20 a 45 minutos, siendo el tiempo
estipulado en cocina, eso en dependencia al platillo que hayan
ordenado, Se observo que el colaborador trata de cumplir su
promesa con lo que respecta al tiempo de servir los platillos, en
el caso que no cumplié su promesa, llega se disculpa y dice el

motivo por el cual no estuvo a tiempo su orden.

¢En general cdmo califica la |Es un local agradable que tiene espacios para cada ocasion,

experiencia en nuestro  [cuenta con una terraza en el restaurante, terraza para

establecimiento? reuniones, amplio salén para eventos, area de cafeteria,
habitaciones que el cliente necesite, cuenta con un personal
amable en saludar y despedirse, respetuoso en sus formas de
contestar las preguntas que se le hacen al personal. Distintas
experiencias como apreciar la naturaleza, con distintas plantas
de la region, ofrece servicios adicionales para rescatar las
costumbres como café, artesanias locales. El lema del hotel es

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El hotel mantiene informado a los |Brinda una informacion veridica al cliente mediante las redes

clientes respecto a los servicios que
brinda y cuando se ejecutaran?

sociales, personalmente, entregan Brouchure para ensefarles
todos los servicios que el Hotel presta, asi el cliente se orienta
ly dice lo que busca y confirman la disponibilidad del servicio,
los precios del restaurante y el hotel. Ademas, posee una
pagina de Facebook, a la que se le da administracion

constante, posee datos como nimeros telefénicos,

disponibilidad de atencién, horarios, ubicacion.
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¢ El colaborador esta siempre presto a lo[Se observo que el personal esté a disposicion del cliente para
que el huésped necesita? poder servir, segun la necesidad que el cliente tenga, el
personal esta pendiente en que el huésped se sienta comodo,
lleva el equipaje a las habitaciones, da sugerencias de lugares
turisticos del municipio, brindan el servicio de alquiler de

bicicletas para recorrer el municipio.

¢ El servicio al cliente es rapido y eficaz? [El personal se muestra amable al saludar cuando llegan los
clientes al local, espera que el cliente se ubique a su
preferencia para preguntarle qué es lo que necesita, si es el
area del restaurante les muestra el menu y luego toman la
orden del pedido y poderles cumplir en el tiempo prometido, y
asi servir con eficiencia y rapidez, si el cliente lo que necesita
es el servicio de habitaciones, en recepcion ayuda al cliente a

buscar la habitacién de su preferencia, siempre y cuando esté

EMPATIA

- . . |Se observa que el local trata de abarcar las necesidades del
1 |¢El servicio hotelero ofrece un servicio

. , cliente, brindando servicios de habitaciones muiltiples,
oportuno a las necesidades del huésped?
matrimoniales, individuales, servicio de restaurante, wifi, ducha,
tv cable, diferentes precios segun la estadia del cliente,
también ofrece el servicio de renta de habitaciones para el mes

a precios especiales.

¢ El horario del hotel es adecuado? El establecimiento tiene un horario adecuado a la necesidad
del cliente que es de lunes a viernes de 7:00 am a 9:00 pm de
sdbado a domingo de 7: am a 10:00 pm, y tiene la opcion que
el guarda de seguridad abre las puertas al huésped a la hora
que necesite ingresar o salir del hotel cuando es fuera del

horario establecido.

¢, Como califica el servicio del mesero? Se muestra un servicio eficiente, cuando el mesero se acerca
al cliente brinda un cordial saludo, luego brinda el mend, le da
su espacio al cliente para que decida lo que necesita, luego se
presenta a tomar el pedido para llevarlo a la cocina, luego que
el pedido esta listo, lo lleva a las mesas le desea un buen
provecho y se pone a la orden para lo que el cliente necesita,
después de que cancelan el vuelve a preguntar si no se ofrece
algo mas, cuando el cliente ya se va a retirar da las gracias por

Su visita.
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SEGURIDAD

¢ La informacién brindada en la recepcién [En la recepcion se ha brindado una informacion confiable via
del hotel es confiable? telefénica o electrénica, que coinciden a la informacién que se
da al momento de llegar al hotel en referencia a precios y
disponibilidad de los servicios, y si el cliente solicita un
Brouchure para conocer mas del hotel, confirman que es

veridica la informacién cuando llegan al punto que solicitaron.

¢ Siente seguridad y confianza dentro Cuenta con camaras de seguridad, garaje exclusivo para los
del local? clientes, guarda de seguridad, honradez en devolver objetos
que hayan quedado olvido en las habitaciones, lo que hace al
cliente sentirse seguro, brinda confianza al momento de pagar
las cuentas referentes a los precios que ya habian

mencionado.

¢Las habitaciones se encuentran en JAnte lo visualizado las habitaciones estan en perfectas

ici ? . . ~
perfectas condiciones: condiciones, ya que sus puertas, camas, muebles, bafios,
electricidad, estan en buen estado, cuentan con ducha, tv

cable, wifi en las habitaciones, aire.

¢El comportamiento del colaborador [Se muestra un servicio eficiente, cuando el mesero se acerca
trasmite confianza? al cliente brinda un cordial saludo, luego brinda el menq, le da
su espacio al cliente para que decida lo que necesita, luego se
presenta a tomar el pedido para llevarlo a la cocina, luego que
el pedido esta listo, lo lleva a las mesas le desea un buen
provecho y se pone a la orden para lo que el cliente necesita,
después de que cancelan el vuelve a preguntar si no se ofrece
algo mas, cuando el cliente ya se va a retirar da las gracias por

Su visita.

ELEMENTOS TANGIBLES

. . Se observé que se encuentran habitaciones con lo necesario
1 |¢Elhotel cuenta con equipamiento adecuado

. para hospedarse el tiempo que el cliente necesite, ya que su
a su estadia?

meta es hacer sentir al huésped como en casa, el Hotel se
caracteriza por complacer al cliente, ya que también cuenta con
camitas para las mascotas puesto que el ingreso de ellos estd]

permitido.
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¢ La informacion impresa tanto de publicidad [Se encuentran folletos con las imagenes de las habitaciones
y del reglamento para los huéspedes es hara referencia, un men claro, con presentacion colorida para
clara y atractiva? i . L
ser mas atractivo, banner donde se encuentran la mision, vision

y valores con los que cuenta el establecimiento.

. - . Se disgustan platillos de todo tipo para la preferencia del cliente
3 |¢,Cémo califica el sabor de los platillos? ¢ P pop P
para disgustar distintos sabores, los cuales su presentacion es
muy buena, ya que tienen un personal capacitado por los
mejores chefs del pais para brindar calidad en sus comidas V|

poder satisfacer al cliente.
Se encuentras las medidas de seguridad ante la Covid 19, donde

¢ Coémo califica la limpieza del local? pide el uso de mascarilla, se le aplica alcohol al cliente al
ingresar al local, todos los espacios del establecimiento se
visualiza el aseo, también el Hotel estd comprometido con

desinfectar todas las areas para brindar mejor seguridad ante la|

pandemia
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Anexo 3. Entrevista a Gerente propietaria

1. ¢ Cuéantos clientes aproximadamente visitan el Hotel en el mes?

115 huéspedes.

2. ¢, Qué servicios ofrece el establecimiento?
Hotel, restaurante y cafeteria, guia turistica, artesanias y café del local, alquiler de

salon para eventos y un salon privado.

3. ,Como se logra el incremento de los clientes?

A la publicidad brindada por la Alcaldia Municipal y las redes sociales del local.

4. ;Cuales son las tendencias actuales en el mercado del turismo?
Las tendencias actuales en el mercado del turismo influenciado por los valores
culturales y sociales, se centran en la concepcion de que la esencia de la propuesta

de valor de un producto turistico es “vivir la experiencia”.

5. Mencione algunos acontecimientos que han causado impacto negativo o
positivo en el crecimiento del hotel.

Uno de ellos es la Ley 822 de la ley de Concertacién Tributaria, causa un impacto
negativo, ademas el alza de los impuestos provoca alza en los precios del servicio 0

sacrificio de margen de utilidad.
6. ¢ Qué innovacion tecnoldgica han incorporado al hotel?

Sistemas hoteleros de reservacion y ventas e infraestructura con camaras de vigilancia

y alarmas.
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Anexo 4. Cronograma

N | ACTIVIDADES D

1 | Propuesta del tema.

2 | Eleccion del tema.

3 | Eleccion de la empresa.

4 | Planteamiento del problema.

5 | Objetivos de lainvestigacion.

6 | Investigaciéon del marco teorico.

7 | Planteamiento del supuesto.

8 | Disefio metodoldgico de la
investigacion.

9 | Aplicacion de instrumentos.

10 | Andlisis de los resultados.

11 | Conclusiones.

12 | Recomendaciones.

13 | Anexos.
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