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Resumen

La presente investigacion tiene como principal objetivo disefiar estrategias de optimizacion
para la gestion de calidad de Este Hotel, durante el segundo semestre del afo 2025, esto
con la finalidad de identificar las areas de mejora en cuanto a eficiencia de los procesos de
calidad y la satisfaccion del cliente en un contexto donde el mercado turistico exige altos
estandares de servicio, manteniendo la calidad como un pilar estratégico para garantizar la
sostenibilidad y diferenciacion del establecimiento. La investigacion, de enfoque mixto
contiene herramientas cuantitativas y cualitativas, tales como la encuesta aplicada a los
clientes, la entrevista realizada al administrador y colaboradores del local, asi como una
guia de observacion implementada por las investigadoras, lo que permitio diagnosticar las
debilidades en los procesos internos, la capacitacion del personal y la integracion
tecnologica. Los resultados evidencian que la falta de estandarizacion y actualizacion en la
gestion de calidad afecta directamente la eficiencia y la experiencia del huésped, en
consecuencia, se plantea la implementacion de un sistema integral de gestion orientado a
la excelencia operativa, la fidelizacion del cliente y la innovacidon continua, ya que la
optimizacion de la gestion de calidad en Este Hotel puede representar una oportunidad
estratégica para fortalecer su competitividad, incrementar la rentabilidad y consolidar una
cultura organizacional comprometida con la mejora continua y la satisfaccion plena del
cliente.

Palabras clave: Calidad, Procesos, Estrategias



ABSTRAC
The main objective of this research is to design optimization strategies for the quality
management of this hotel during the second half of 2025. This aims to identify areas for
improvement in the efficiency of quality processes and customer satisfaction within a
context where the tourism market demands high service standards, maintaining quality as
a strategic pillar to guarantee the establishment's sustainability and differentiation. The
research, employing a mixed-methods approach, incorporates both quantitative and
qualitative tools, such as a customer survey, interviews with the manager and staff, and an
observation guide implemented by the researchers. These methods allowed for the
diagnosis of weaknesses in internal processes, staff training, and technological integration.
The results show that the lack of standardization and updating in quality management
directly affects efficiency and the guest experience. Consequently, the implementation of
a comprehensive management system focused on operational excellence, customer loyalty,
and continuous innovation is proposed, since optimizing quality management at this hotel
can represent a strategic opportunity to strengthen its competitiveness, increase
profitability, and consolidate an organizational culture committed to continuous

improvement and full customer satisfaction.

Key words: quality, processes, strategies
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1. Introduccion

La gestion de la calidad en el proceso de alojamiento es la satisfaccion de las necesidades

y expectativas de los clientes. (Lopez, 2021, p. 29)

Es decir, que se debe procurar ofrecer no solo instalaciones adecuadas, sino también una
atencion personalizada y eficiente. Para lograrlo, es fundamental anticiparse a las
expectativas del cliente, mantener una mejora continua mediante la retroalimentacion y
utilizar tecnologias que optimicen el servicio, mejorando de esta manera la experiencia del
huésped y fortaleciendo la lealtad y competitividad del hotel, asegurando su éxito en un

mercado cada vez mas exigente.

En este contexto, la presente investigacion se enfoca en las estrategias de optimizacion de
la gestion de calidad, teniendo como objetivo principal disefiar estrategias para la
optimizacion de la gestion de calidad de Este Hotel en la ciudad de Esteli, durante el

segundo semestre de 2025.

Ahora bien, en un sector tan competitivo como el turismo, donde las exigencias de los
consumidores aumentan constantemente, la calidad se convierte en un factor crucial para
asegurar la sostenibilidad y el éxito de las empresas turisticas. Por lo tanto, la propuesta
busca desarrollar estrategias eficaces que permitan mejorar la gestion de calidad en estos

establecimientos, independientemente de su tamafo o tipo de servicio.

Entendiendo la calidad no solo como el cumplimiento de las expectativas del cliente, sino
como un conjunto de procesos y practicas que facilitan la mejora continua en todos los
aspectos operativos de la empresa, se pretende explorar diversos aspectos dentro de la
gestion de calidad en las empresas turisticas, analizando normas y modelos tanto nacionales

como internacionales para determinar cudl es el mas adecuado para el establecimiento.

Asimismo, se examinara como se pueden implementar procesos de mejora continua en los
servicios de alojamiento, destacando la importancia de la retroalimentacion y la evaluacion

constante de los servicios ofrecidos.



De igual manera, se evaluara la relacion directa entre la calidad de los servicios prestados
y la satisfaccion de los clientes, lo que, a su vez, impacta en la rentabilidad y sostenibilidad
del negocio. También se estudiara como las empresas de alojamiento pueden adaptar sus
procesos de gestion de calidad a las demandas cambiantes del mercado, considerando
tendencias en sostenibilidad, innovacion tecnoldgica y personalizacion de servicios.
Adicionalmente, se analizard la importancia de la capacitacion del personal y la creacion

de una cultura organizacional orientada a la calidad.

Existen varios estudios previos sobre la gestion de calidad en el sector turistico, pero la
mayoria se han enfocado principalmente en grandes cadenas hoteleras o destinos turisticos
especificos. Pocos han profundizado en como las pequeias empresas turisticas pueden
implementar estrategias de calidad efectivas o adaptarse a las nuevas tendencias del
mercado. Esta investigacion busca ampliar y complementar estos estudios al ofrecer un
enfoque mds practico y accesible para todo tipo de empresas turisticas, sin importar su

tamafo o ubicacion.



2. Antecedentes

Para la elaboracion de este estudio se realizaron consultas previas a diversas tesis
relacionadas al tema de investigacion. A continuacion, se presentan los resultados
obtenidos:

Internacional

La primera tesis, presentada por Grandez Ruiz James Augusto, se titula “Gestion de calidad
hotelera y su relacion con la satisfaccion del cliente en la ciudad de Yurimaguas, 2018”.
Tiene como objetivo establecer el grado de relacion existe entre las variables en estudio,
por lo que se ha optado por una investigacion de tipo descriptiva correlacional de disefo
no experimental, tomando en cuenta una poblacion de 1037 personas, para la cual se ha
extraido una muestra de 207 turistas, quienes fueron encuestadas a través de un
cuestionario de preguntas, Finalmente se logra determinar que la gestion de calidad
hotelera se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la ciudad de
Yurimaguas, ano 2018, instancia que es corroborada por un coeficiente de correlacion de
0,869 y un el grado de significancia de 0,000 la cual es menor a 0,05 por lo que se rechaza

la Ho y se acepta la Hi. (Ruiz, 2018)

La segunda tesis presentada por Lopez Pazmifio Alexander se titula “Calidad Turistica:
Sistema de gestion de calidad para la satisfaccion del cliente en los Hoteles del Cantén
Salinas, 2021”. Tiene como objetivo principal analizar la calidad turistica y la satisfaccion
del cliente en los hoteles del Canton Salinas, al finalizar la investigacion se ha determinado
la eficiencia del personal mediante las preguntas directas en la encuesta y la entrevista a
los propietarios y clientes, misma toma de datos que debera responder a una evaluacion

constante, lo que facilitard la toma de decisiones de los gerentes. (Lopez, 2021)

Manuel Prada Bruno Alejandro presenta una tesis titulada “Propuesta de implementacion
de un modelo de gestion de calidad para obtener la certificacion del estdindar -NEPCon—
Preferred by Nature de turismo sostenible para el hotel Colca Lodge S.A, Arequipa, 2022”.
El objetivo de esta investigacion es desarrollar una propuesta de implementacién de un
modelo de gestion de calidad, para obtener la certificacion del estindar —-NEPCon—
Preferred by Nature de Turismo Sostenible para alojamiento, en el hotel Colca Lodge S.A.

La empresa Colca Lodge, busca afrontar la pandemia, reactivando sus operaciones en



forma progresiva, y buscando nuevas oportunidades que permita diferenciarse y
posicionarse en un mercado cada vez mas competitivo, desarrollando instrumentos que
permitan estimular el interés del turista para acceder a los servicios ofertados, obteniendo
como resultado la conformidad de 174 criterios, 12 criterios con conformidad parcial, 10
criterios que no han logrado la conformidad y 9 criterios que no aplican, teniendo una
calificacion de 180 puntos logrando obtener un resultado del 92.21%, y se obtuvo el 100%
en el cumplimiento de la conformidad de 32 indicadores criticos, con lo que se obtuvo la

certificacion en Turismo Sostenible por Preferred by Nature. (Prada, 2022)
Nacional

Como cuarto antecedente, se encontrd la investigacion realizada por Paredes Medina
Carlos Alberto, Pineda Borgen Olga Carolina y Zapata Betanco Jennifer de los Angeles,
titulada “Analisis de la calidad del servicio del restaurante “Patio El Padrino” del municipio
de Leon”. El objetivo principal es analizar la calidad del servicio y atencion al cliente del
restaurante Patio El Padrino, hoy en dia lo que buscan las empresas es fidelizar a sus
clientes, por ende, el servicio o producto que brindan debe ser visto como el mejor desde
el punto de vista de ellos, al terminar este estudio se concluy6 que los clientes se sienten
comodos y satisfecho con el servicio brindado por el restaurante “Patio El Padrino”, pero
al mismo tiempo esto nos dice que este servicio no satisface las necesidades de los clientes

aun 100%. (Paredes et al., 2019)

Hernandez Vivas Maria Alexandra, Quintero Pérez Yessica Elizabeth y Castillo Garcia
Leonard Enrique, presentan una quinta tesis titulada “Gestion de calidad en los procesos
de rotacion y retencion laboral”. El objetivo planteado en dicho trabajo investigativo radica
en analizar la gestion de calidad en los procesos de rotacion y retencion laboral a través de
un estudio tedrico que proporciona las directrices para un buen funcionamiento en las
organizaciones. Se determina que mediante la presentacion de los conceptos basicos de la
gestion de calidad en los procesos de rotacion y retencion laboral se han consolidado y por
lo tanto enriquecido los conocimientos cognitivos, los cuales han proporcionado una
nocidon mas especifica de los aspectos tratados a lo largo de la investigacion. (Hernandez

et al., 2020)



Local

Rivas Herndndez Alondra Gissel, Rivera Paguaga Keyla Dominique, Zelaya Jarquin
Cristell Anielka, presentan una sexta tesis con el titulo “Factores que influyen en la
implementacion del sistema de gestion de calidad de Hotel Los Arcos en Esteli, en el 11
semestre 2020”. Este estudio tiene como principal objetivo, analizar los factores que
influyen en la implementacion del sistema de gestion de calidad de Hotel Los Arcos,
metodologicamente es de una investigacion aplicada, cualitativa, segun su estudio es
descriptiva y de corte transversal y su muestreo no probabilistico, se trabajo con los
colaboradores del hotel, donde se constataron los factores que influyen en las
certificaciones en el hotel, dado el estudio se obtuvieron resultados a través de la aplicacion
de instrumentos como es la entrevista y revision documental, En este trabajo investigativo
se plantean estrategias para la mejora continua del sistema de gestion de calidad, estas van

en funcion de los colaboradores y su integracion al sistema. (Rivas et al., 2020)

A partir de la revision de antecedentes se puede comprobar que se han realizado estudios
sobre la gestion de calidad, pero no existe un estudio especifico que se titule indice.
“Estrategias para la optimizacion de la gestion de calidad de Este Hotel en la ciudad de
Esteli, durante el I semestre del 2025", por tanto, se convierte en el primer tema de
investigacion para la empresa y la universidad. Los antecedentes utilizados para la
investigacion son de vital importancia ya que son un marco de referencias para la
realizacion de la presente investigacion ya que son un marco de referencias que permitira

enriquecer la fundamentacion tedrica.



3. Planteamiento del problema

3.1. Caracterizacion general del problema

En los ultimos afios, Esteli ha experimentado una transformacion hacia un sector mas
diversificado donde el turismo y los servicios son cada vez mds relevantes, esta evolucion
junto con su proximidad a importantes atractivos naturales ayuda a posicionar a la ciudad

como un destino turistico atractivo tanto para turistas nacionales como internacionales.

La ciudad de Esteli dispone de diversos establecimientos enfocados en el hoteleria que
buscan destacarse en la industria turistica a través de la innovacién, no obstante, son

aquellas que priorizan la calidad de sus servicios los que logran consolidarse en el mercado.

En la actualidad, la optimizacion de la gestion de calidad se ha convertido en una necesidad
esencial para los hoteles que desean mantenerse competitivos y garantizar la satisfaccion

de sus clientes.

Este Hotel es un establecimiento relativamente joven ubicado en el corazén de la ciudad,
siendo su ubicacion estratégica un aspecto clave que garantiza un flujo constante de
personas, a su vez, su cercania con los principales atractivos turisticos de Esteli le otorga

una ventaja competitiva considerable.

A pesar de contar con procesos operativos establecidos, estos no estan suficientemente
optimizados ni estandarizados, lo que genera variabilidad en la calidad de los servicios
ofrecidos y afecta tanto la experiencia del cliente como la eficiencia de las operaciones. Es
por lo que se ha identificado la siguiente pregunta problema ;La falta de estrategias para
la optimizacion de la gestion de calidad en Este Hotel es un factor que no contribuye a la

mejora continua y la competitividad?

La implementacion del sistema de gestion de la calidad garantiza el hecho o por lo menos
en un alto porcentaje de que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los
requisitos del cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus necesidades y expectativas.

(INATEC, 2019, p. 6)

Por ello, la optimizacion de la gestion de calidad es, para el establecimiento, un factor clave

para mejorar su competitividad y sostenibilidad a largo plazo. No obstante, este proceso se



ve obstaculizado por varios factores, como la resistencia al cambio, la falta de capacitacion,

la integracion tecnologica y la gestion de la experiencia del cliente.

Superar estos desafios requiere un enfoque estratégico que involucre un liderazgo
comprometido, formacion continua, inversion en tecnologia y una cultura organizacional
orientada a la mejora constante. Solo de esta manera sera posible garantizar procesos mas

eficientes, reducir costos y aumentar la satisfaccion tanto interna como externa.
3.2. Preguntas de investigacion

Pregunta General

(Cuales son las estrategias para la optimizacion de la gestion de calidad que se

implementan en Este Hotel en la ciudad de Esteli durante el I semestre de 2025?

Preguntas Especificas

(Cuales son las principales caracteristicas de los procesos y procedimientos de la gestion
de calidad dentro de Este Hotel?

(Cuales son los desafios y oportunidades que afectan la eficiencia de los procesos y la
satisfaccion del cliente en Este Hotel?

(Que estrategias se pueden proponer para optimizar la gestion de calidad en Este Hotel?



4. Justificacion

La calidad en el turismo es el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas
las necesidades, requisitos y expectativas del consumidor con respecto a los productos y
servicios turisticos, a un precio aceptable, de conformidad con unas condiciones
contractuales mutuamente acordadas, y factores subyacentes implicitos, tales como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la comunicacién, la infraestructura y Ilas

instalaciones y servicios publicos. (UNWTO, 2019)

En este sentido, la calidad no s6lo implica ofrecer productos y servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes, sino también establecer procesos estandarizados que permitan
una mejora continua, lo que resulta clave para garantizar la sostenibilidad y

posicionamiento de una empresa en la industria turistica.

Por esto que la investigacion sobre "Estrategias para la optimizacion de la gestion de
calidad en Este Hotel en la ciudad de Esteli durante el II semestre del 2025" es de suma
importancia, ya que contribuye a mejorar la calidad del servicio hotelero, impactando
positivamente la competitividad y la satisfaccion del cliente. Asimismo, es necesario
realizarla para identificar dreas de mejora, desarrollar estrategias eficientes y adaptadas a

las necesidades actuales del mercado hotelero en Esteli.

Su relevancia social radica en que fortalece el turismo local, generando empleo y
promoviendo el bienestar economico de la comunidad. De igual manera, desde un enfoque
tedrico, aporta conocimientos sobre gestion de calidad y estrategias hoteleras,
enriqueciendo la literatura especializada en el sector turistico y empresarial. Ahora bien,
metodolégicamente propone un disefio sistematico e integral que combina técnicas
cuantitativas y cualitativas, permitiendo un analisis profundo y una aplicacion practica de
los hallazgos para la mejora continua del hotel, beneficiando tanto a la gestion como a los

usuarios del servicio.

De igual manera, uno de los principales beneficios de la implementacion de estrategias de
gestion de calidad es la mejora de la calidad del servicio, lo que se traduce en una

experiencia mejorada para los clientes, la estandarizacion de procesos, la capacitacion del



personal y la implementacion de herramientas tecnologicas facilitan la prestacion de

servicios de alto nivel, garantizando una estancia favorable para los huéspedes.

Ahora bien, la optimizacion de la gestion de calidad en hoteles tiene un impacto
significativo en la rentabilidad y posicionamiento de los establecimientos dentro del sector
turistico. Un sistema de gestion de calidad eficiente contribuye al aumento de la
rentabilidad, ya que permite una mejor utilizacion de los recursos y la implementacion de

estrategias que mejoran la eficiencia operativa.

Asimismo, el enfoque en la calidad permite el fortalecimiento de la marca. Un hotel
reconocido por su excelencia en el servicio se convierte en un referente dentro de la
industria, atrayendo no solo a clientes habituales, sino también a nuevos mercados que

buscan experiencias personalizadas y de alto valor.

Ademas, la aplicacion de tecnologias de monitoreo, como encuestas de satisfaccion
digitalizadas, sistemas de gestion de relaciones con clientes y plataformas de andlisis de
retroalimentacion en linea, representara soluciones practicas que pueden integrarse sin

afectar de manera significativa la operatividad del establecimiento.

La importancia de la investigacion radica en la oportunidad de adaptacion que estos
procesos de optimizacion de la gestion de calidad le permitiran al establecimiento,
adecuandose de esta manera a las demandas del mercado, mejorando sus procesos

operativos y ofreciendo experiencias memorables a los turistas.

La gestion de calidad en hoteles no deberia tener en consideracion unicamente la eficiencia
interna y la satisfaccion del cliente sino también su aporte al desarrollo econémico y social
en su entorno. Es en este sentido que el Plan Nacional de Lucha contra la Pobreza y para
el Desarrollo Humano 2022-2026 de Nicaragua proporciona a un marco estratégico que
orienta las acciones publicas y privadas hacia una economia mas equitativa y asertiva, con
el turismo como uno de los sectores de prioridad para la generacion de empleo asalariado,

la economia creativa y el fortalecimiento de las capacidades locales.

En esta investigacion se evidencia la necesidad que existe para llevar a cabo acciones que

conduzcan al desarrollo turistico de la empresa, pues la falta de consistencia y eficiencia



en la gestion de calidad afecta la satisfaccion del cliente y, en consecuencia, la rentabilidad
y sostenibilidad del negocio, ademas busca ofrecer soluciones practicas para mejorar estos

aspectos y resolver los desafios que enfrentan muchas empresas en el sector.

Su proyeccion social es amplia, ya que aborda cuestiones que afectan no solo a las grandes
cadenas hoteleras o empresas de turismo, sino también a pequefias empresas y proveedores
locales que forman parte del ecosistema turistico. Por otro lado, el impacto de una mejora
en la gestion de calidad en el turismo tiene un alcance global, ya que contribuye al
fortalecimiento de la competitividad de destinos turisticos a nivel internacional,

promoviendo una imagen positiva y sostenible del destino.

Este estudio sera de utilidad para Este Hotel, pues podran implementar las distintas
estrategias para optimizar la gestion de calidad para el correcto posicionamiento de su
negocio, a los estudiantes, como guia o base para futuras investigaciones que traten acerca
de calidad en el sector turistico, asi mismo resulta beneficiado el equipo de investigacion,

puesto que se ponen en practica muchos de los conocimientos adquiridos.

Esta investigacion es de gran importancia no solo porque ayudara a mejorar la gestion de
calidad de Este Hotel, sino porque se relaciona con los objetivos de desarrollo sostenible
de la Agenda 2030 de las Naciones Unidas. Esto ayuda directamente a objetivos como
acabar con la pobreza, ya que apoya el empleo local y crea ingresos sostenibles, asimismo
contribuye al trabajo decente y crecimiento econémico mejorando las condiciones

laborales y capacitando al personal.

Ademés, se enfoca en la industria, la innovacion y la infraestructura al innovar en procesos

y utilizar tecnologias eficientes.

Del mismo modo se relaciona el tema de investigaciéon con los (ODS) Objetivos de
Desarrollo Sostenible el nimero 11 ya que promovera practicas hoteleras eficientes y
responsables que contribuyen a la creacion de destinos turisticos sostenibles, mejorando la

calidad de vida de los residentes y fomentando el turismo responsable.

Al potenciar la gestion de calidad, se incrementa el atractivo turistico de la ciudad sin

comprometer los recursos naturales ni culturales, favoreciendo un crecimiento urbano
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equilibrado y respetuoso con el medio ambiente. Ademas, estos esfuerzos apoyan la
inclusion social y la generacion de empleo digno, alinedndose con los principios de
sostenibilidad urbana y promoviendo comunidades mas resilientes, sostenibles y con

mayor bienestar para todos.
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5. Objetivos

5.1. Objetivo general

Analizar la gestion de calidad de Este Hotel en la ciudad de Esteli, durante el II semestre de 2025

5.2. Objetivos especificos

e Identificar los procesos de la gestion de la calidad dentro de Este Hotel
e Detallar desafios y oportunidades que afectan la eficiencia de los procesos que inciden en
la satisfaccion al cliente en Este Hotel

e Proponer estrategias para la optimizacion de la gestion de la calidad en Este Hotel
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6. Fundamentacion tedrica

A continuacion, se aborda la fundamentacion teorica de la investigacion, cuyo propoésito es
ofrecer un cuerpo teorico actual que permita analizar y comprender la situacion actual del
hotel. Para la sustentacion de este trabajo investigativo se tomaron en cuenta tres ejes

principales: calidad, procesos y estrategias.

6.1. Calidad

La calidad es la adecuacion que se le da a un producto o servicio para que cumpla con un

alto nivel en sus caracteristicas al llegar hasta el cliente. (Chiriboga et al., 2021)

La calidad son todas aquellas caracteristicas que responden a las expectativas del cliente,
reforzando asi la nocidon de que su gestion debe orientarse al valor percibido por el usuario

final.

En los altimos afios el concepto de calidad ha dejado de ser s6lo una medida técnica para
convertirse en una filosofia organizacional basada en la mejora continua. Es por ello que
todas las areas de una empresa deben involucrarse en satisfacer e incluso anticipar las
necesidades del cliente, lo que implica una vision integral y participativa de la calidad,
entendiéndose que la calidad no es un fin, sino un proceso permanente que compromete a

toda la organizacion.

En el caso de Este Hotel, la calidad es un factor de vital importancia al ser un
establecimiento en crecimiento que compite en una ciudad turistica como lo es Esteli,
donde la satisfaccion al cliente depende de la capacidad del hotel para garantizar

experiencias consistentes y personalizadas.

6.1.1. Dimensiones de la calidad

Los clientes no perciben la calidad como un concepto de una sola dimension; es decir, las
valoraciones de los clientes acerca de la calidad se basan en la percepcion de multiples

factores. (Prieto et al., 2017)
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Es por ello por lo que las dimensiones de la calidad del servicio permiten comprender como
los clientes evaluan su experiencia con una organizacion, estas dimensiones pueden ser
tanto tangibles como intangibles. La comprension del cliente implica brindar una atencion
personalizada, accesible y empadtica, asegurando que el servicio se adapte a sus
necesidades. La credibilidad es fundamental, ya que se construye a través del
conocimiento, la cortesia y la profesionalidad del personal, lo que genera confianza en la

empresa y sus representantes.

Otras dimensiones clave son la capacidad de respuesta, que se refiere a la rapidez y
disposicion de la organizacion para atender al cliente con eficiencia, y la fiabilidad, que
implica cumplir con lo prometido de forma constante y precisa.

Asimismo, los elementos tangibles abarcan aspectos visibles como las instalaciones, los
equipos, el material informativo y la presentacion del personal, estos factores influyen
directamente en la percepcion que el cliente tiene sobre la calidad del servicio.

Al gestionar de manera adecuada estas dimensiones se logra la satisfaccion y fidelizacion

del cliente, especialmente en sectores tan competitivos como el hotelero.

6.1.2. Calidad en servicios

La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre

que tan bien un servicio satisface sus necesidades. (Carchipulla et al., 2020)

La calidad en los servicios se define por la percepcion del cliente, es decir, por como un
servicio logra satisfacer sus expectativas. A diferencia de los productos tangibles, los
servicios presentan caracteristicas intangibles, lo que hace que la evaluacion de su calidad
dependa en gran medida de factores como la atencidn, la eficiencia, la empatia y la
consistencia en la experiencia del usuario. Por ello, la calidad de servicio no puede
estandarizarse de manera rigida, sino que debe adaptarse a las necesidades y expectativas
particulares de cada cliente, generando confianza y satisfaccion en cada interaccion con el

cliente.
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En el caso de Este Hotel, trabajar en la calidad de servicios es clave para diferenciarse
frente a la competencia local, especialmente porque los turistas actuales buscan rapidez en

los procesos, atencion empatica y un servicio que se adapte a sus necesidades.

6.1.3. Gestion de calidad

La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o la
satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de
calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el control de los procesos para obtener una

calidad mas consistente. (INATEC, 2019)

Retomando estos conceptos es importante mencionar que, en hoteleria, esta gestion es un
elemento clave para poder estandarizar procedimientos, garantizar la satisfaccion del
cliente y fomentar una cultura organizacional centrada en la mejora continua. Asimismo,
su correcta implementacion permite a los establecimientos posicionarse en el mercado y

responder con agilidad a las exigencias del entorno.

6.1.4. Evolucion de la gestion de calidad

La gestion de la calidad ha experimentado una evolucion progresiva de acuerdo con
demandas del mercado, esta evolucion puede dividirse en cinco distintas etapas. La
primera, en el siglo XIX, se centro en la inspeccion para detectar errores en los productos,
destacando la necesidad inicial de uniformidad en los sistemas productivos. En la segunda
etapa, en los afios 30, el enfoque cambi6 hacia la prevencion de fallos mediante métodos

estadisticos, buscando intervenir en el proceso antes de que ocurrieran los errores.

A partir de los afios 50, en la tercera etapa, la gestion de la calidad se expandio a toda la
organizacion, incluyendo areas como el disefio y la direccion, determinando un enfoque
sistémico. En los afios 80, la cuarta etapa se concibio la calidad como un proceso
estratégico basado en la mejora continua, bajo la responsabilidad de la alta direccion.
Finalmente, en los afios 90 surgi6 la Calidad Total, que sigue dandose en la actualidad,

donde se valora todo el proceso de forma integral. (Sotomayor, 2001)
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Figura 1: Evolucion de la gestion de calidad

| Productos | Procesos | Sistemas | Personas | Competitividad |

A

Aseguramien Gestion de Ia
Inspeccion an:::l::e todela Colided Calidad Total o
s Calidad Total Excelencia

L1

T T T Feigenbaum
N
—— W. Shewhard Primer . N
- evolucio crea Control 0 - Modelo
Codigo Industrial ko conceplo Modelo Calidad . Modelo
Hammurab . Estadistico de Ly Demin Totol (1969 - Malcolm Iberoamericano
1(1752) (1750) 1a Calidad calidad P Baldnige de Ia Calidad
e (1924) (Juran, (1951) 1970) (1988) (1990)
1946)
Serie de¢
Division del : Maodelo
Figura de trabajo E - Circulos d¢ NI\( ’a Europeo
nspector (Japon Se¢ erea: JUSE, Calidad &
(1450 ASQC ¢ IS0 (Japon, 1962) 9000 Excekoncia
(1946 - 1947) el (1987) (1987)

Nota. Adaptado de Calidad y su evolucion: Una revision (Solis et al., 2012)

Retomando la tematica antes mencionada, es posible asegurar que, en la actualidad, la
gestion de calidad es una responsabilidad compartida por toda la organizacion, basada en
principios de mejora continua y orientacion al cliente. Al comprender esta evolucion, se
implementan diversas estrategias de acuerdo con las exigencias del sector, donde la

excelencia y la innovacion constante son elementos clave para la diferenciacion.

Por ello es fundamental comprender esta evolucion ya que puede permitir adaptar practicas
modernas como la mejora continua, el liderazgo participativo y la orientacion al cliente, lo

que es esencial para consolidarse en un mercado mas exigente.

6.1.5. Principios de la gestion de calidad

Los sistemas de gestion de la calidad son herramientas fundamentales para asegurar que
una organizacion cumpla con los requisitos de sus clientes y con las normativas aplicables.
Estos sistemas se basan en una serie de principios bdsicos que guian su disefio,
implementaciéon y mejora continua, siendo de gran importancia para ofrecer un servicio

eficiente y centrado en el cliente. (Rodriguez, 2024, p. 4)
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Como se menciona anteriormente, estos principios representan los fundamentos sobre los
que se construyen los sistemas de gestion eficaces y sostenibles. Entre los mas destacados
se encuentran el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque
basado en procesos y la mejora continua, siendo estos esenciales para garantizar que la
organizacion opere de manera eficiente, con capacidad de respuesta y alineada con las

expectativas de su publico meta.

Es vital reconocer que la implementacion de estos principios permite crear una cultura
organizacional solida y orientada al servicio, aplicarlos implica promover un liderazgo
comprometido con la calidad, capacitar continuamente al personal y fomentar la

retroalimentacion del cliente como base para la toma de decisiones estratégicas.

6.1.6. Importancia de la gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad permite poner en marcha estrategias con la finalidad de

lograr objetivos y metas organizacionales. (Avila et al., 2022)

Ahora bien, es crucial reconocer que, en un ambito como el hoteleria, donde la experiencia
del cliente es determinante, la gestion de calidad resulta fundamental para el cumplimiento
de los objetivos estratégicos de cualquier organizacion, ya que una gestion de calidad bien
estructurada no solo contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente, sino que fortalece la
reputacion del establecimiento y su capacidad de competir en el mercado. De igual manera,
facilita la toma de decisiones basada en datos, lo que incrementa la eficiencia operativa y

la rentabilidad a largo plazo.

6.1.7. 1ISO9004

Proporciona las directrices para el aumento de la eficacia y la eficiencia globales de la
organizacion. Tiene como objetivo la mejora continua del desempefio de la organizacion
medida a través de la satisfaccion de los clientes y de las demas partes interesadas en la

organizacion. (ISO, 2018)
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En este caso, aplicar la norma ISO 9004 significa incorporar practicas que optimicen sus
operaciones internas, favorezcan una cultura de aprendizaje organizacional y garanticen un
enfoque proactivo hacia la excelencia. La implementacion de esta norma puede traducirse
en una ventaja competitiva al asegurar procesos de calidad frente a los desafios del mercado

hotelero.

6.1.8. EFQM de excelencia

El Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) se fundamenta en los
principios de la excelencia propuestos en la filosofia de gestion total de la calidad (total
quality management, TQM) a principios de los afios cincuenta en el &mbito empresarial
japonés. Este nuevo enfoque contempla una forma de gestion que implica un cambio en
toda la organizacion para conseguir el nivel mas alto de calidad, es decir la excelencia.

(Modelos de gestion de calidad de los procesos, 2017, p. 18)

6.1.9. Modelo SERVQUAL

El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos

aprecian el servicio (Matsumoto, 2014).

Este modelo es un marco de gestion integral disefiado para ayudar a las organizaciones a
alcanzar y garantizar la excelencia. Su estructura se basa en el ciclo de gestion que responde
a las interrogantes de "Por qué", "Como" y "Qué", siendo sus criterios: Direccion,

Ejecucion y Resultados.
Para la optimizacion de la gestion de calidad de Este Hotel, el Modelo EFQM actia como

una guia que va mas alla del control de procesos y un liderazgo que promueva una cultura

de servicio excepcional y empoderamiento del personal.
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Este modelo tiene 5 criterios o dimensiones para medir la calidad del servicio:

Figura 2: Modelo SERVQUAL

Tangibles

Empatia Ca I i d a d Fiabilidad
del

servicio

Capacidad
Seguridad de
respuesta

Nota. Adaptado de Andlisis de la calidad del servicio en IES a través del modelo
SERVQUAL RECAI (Barragan et al., 2022)

» Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucidon de problemas y fijacion de precios.

* Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes,
responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

* Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

» Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas
a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado y adaptado al
gusto del cliente.

* Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal. (Pablo, 2014, p. 186)
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6.1.10. Ciclo PDCA

Provee un medio para la implementacion sistematica de un sistema de garantia de calidad,

a partir de un sistema de planificacion inicial. (Universidad de Concepcion, 2020)

El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), también conocido como ciclo de
Deming, es una metodologia estructurada para la mejora continua dentro de los sistemas
de gestion de calidad. Este enfoque permite a las organizaciones implementar cambios de
forma controlada, asegurando que las acciones adoptadas estén alineadas con los objetivos

estratégicos y que los resultados puedan ser medidos y ajustados progresivamente.

La aplicacion del ciclo PHVA ofrece una herramienta clave para fortalecer la gestion de
calidad, ya que permite desarrollar un proceso de diagnostico, intervencion y evaluacion
en las distintas dreas del servicio hotelero, esta metodologia favorece la toma de decisiones

basada en datos y fomenta la participacion del personal.

6.1.11. Analisis FODA

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que,
en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacidon, asi como su
evaluacidn externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta
que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la

situacion estratégica de una organizacion determinada. (Talacon, 2007, p. 114)

Retomando y teniendo en cuenta el concepto anterior, el andlisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una herramienta esencial para evaluar de
manera general la situacion de una organizacion. En este contexto, este andlisis permite
identificar los recursos y capacidades internas que ayudan a la calidad en el servicio, asi
como las areas que necesitan mejoras. Las fortalezas, como la experiencia del personal o

los estandares de limpieza, y las debilidades, como posibles deficiencias en capacitacion o
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procesos internos lentos, dan una vision clara del punto de partida desde el cual se disefian

las diversas estrategias de optimizacion.

El FODA permite examinar factores externos que influyen en la operacion del hotel. Las
oportunidades, como la adopcidn de nuevas tecnologias, tendencias en turismo sostenible
o certificaciones de calidad, muestran caminos para optimizar la gestion y poder
diferenciarse en el mercado. Las amenazas, como la competencia, nuevas politicas o
fluctuaciones en la demanda turistica, alertan sobre riesgos que podrian afectar la calidad

del servicio y la reputacion del establecimiento, facilitando la toma de decisiones.

6.2.Eficiencia operativa

La eficiencia operativa consiste en mejorar la productividad y rentabilidad al optimizar los
procesos, recursos y costos internos (Marriaga, 2024)

Esto nos da a entender que la optimizacion de los procesos y recursos empresariales se dan
con el fin de reducir los costos de explotacion mejorando la productividad. Lograr la
eficiencia operativa puede ser critico en los mercados competitivos, ya que permite a las
empresas ofrecer productos y servicios de alta calidad a precios mas bajos aumentando la

rentabilidad.

En el caso de Este Hotel, esto se puede relacionar con la reduccion de tiempos de espera,
el aprovechamiento de los recursos humanos y la implementaciéon de herramientas

tecnoldgicas que permitan atender de manera eficaz y con calidad.

6.2.1. Indicadores de eficiencia operativa

Cuando se habla de indicadores de eficiencia operativa se refiere a las métricas que evaltan
la gestion interna de una organizacion, con el fin de identificar 4reas de mejora para la
optimizacién de la calidad.

Los indicadores miden el nivel de ejecucion de los procesos, se concentran en como hacer

las cosas y miden el rendimiento de los recursos que se utilizaron, ademas de que definen
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la capacidad de realizar una determinada tarea empleando el minimo tiempo posible,

priorizando el menor costo sin la necesidad de aumentar el gasto.

6.2.1.1. Tasa de ocupacion

La tasa de ocupacion en hoteleria representa el porcentaje de habitaciones ocupadas en un

hotel durante un periodo especifico

6.2.1.2. Tiempos de espera

En hoteleria, el tiempo de espera se refiere al tiempo que un huésped debe esperar para
recibir un servicio, ya sea Check-in o la respuesta a una solicitud.

El tiempo de espera se podria decir que el tiempo en el que la empresa tarda en completar
dicha peticién, en otras palabras se podria decir que es reservar un tipo especifico de
habitacion durante un determinado tiempo, existen distintos tipos de reserva entre ellos se
encuentran: la reserva tentativa que se refiere a que el hotel tiene una fecha limite y si el
huésped no confirma antes de esa fecha pues se hace la cancelacion, la reserva confirmada
que al contrario del anterior el hotel envia una confirmacion escrita, y por ultimo las
reservas en lista de hoteles que el hotel anuncia una habitacion por medio de alguna red

social y se cancela por el mismo medio.

6.2.1.3. RevPAR

Se define como los ingresos por habitacion divididos por el niimero de habitaciones
disponibles durante un periodo de tiempo, o la multiplicacion del porcentaje de ocupacion
pagada por la tarifa diaria promedio. (Pan et al., 2019)

También conocido como Revenue per available room, ofrece una vision distinta al
combinar los ingresos y ocupacion, lo que permite identificar patrones de rentabilidad a lo
largo del tiempo para que los gestores hoteleros puedan desarrollar una comprension de la

eficiencia operativa lo que facilita una toma de decisiones estratégicas y basada en datos.
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6.2.2. Procesos clave en la operacion

La operacion hotelera se sustenta en diversos puntos clave, entre los cuales se encuentran
el front office este departamento no solo representa el primer contacto con el cliente, sino
que también coordina funciones esenciales como el registro de entrada y salida.

Segun (Universidada de Alicante, 2022)

Front office se refiere a la recepcion que tiene como funcién principal asistir a los
huéspedes y donde normalmente se realizan funciones como check-in, check-out, pago de

reserva y mas. En inglés se le conoce también como front desk.

Las funciones principales de administrar alquiler de las habitaciones del hotel. Ser unidad
promotora y vendedora de los demads servicios hotel. Ofrecer solucion problemas clientes.
Dar la informacion mas diversa. Prestar atencion telefonica: Externa e interna.

Recibir las quejas y reclamaciones. Coordinacion interdepartamental. Controlar accesos al

hotel de: Personas y materiales.

En Este Hotel, estos procesos pueden estandarizarse y fortalecerse mediante protocolos y

manuales que permitan la mejora de la experiencia del huésped y la eficiencia del personal.

6.2.3. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente tiene un punto central bésico, y este estd en la actitud de las
personas de la organizacion y su compromiso con la vision que la empresa quiere dar a este
concepto de cliente para cautivarlo. Por tanto, es muy importante la formacion del personal
y su adiestramiento para el logro de la satisfaccion de los clientes y su fidelizacion. (Lara,
2009)

Se podria decir que es una medida en que los productos, servicios y experiencias general
del cliente o de una empresa cumplen las expectativas del cliente, ademas de que incluyen

las percepciones del cliente sobre la calidad, el valor y conveniencia.
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En cuanto a Este Hotel, garantizar la satisfaccion implica invertir en capacitacion del
personal, asegurar tiempos de respuesta rapidos y ofrecer un servicio que logre fidelizar a

los clientes.

6.2.3.1.Importancia de la satisfaccion del cliente

En su sentido mas primigenio, satisfacer significa complacer un deseo, y por derivacion
satisfaccion se entiende como la accion de satisfacer una necesidad o un deseo, el sentido
de estos dos términos determina que nuestra esencia u ontologia es complacer las
necesidades de nuestros usuarios (Salazar, 2011) .

La satisfaccion al cliente es un elemento clave en la competitividad de los hoteles, se define
como el resultado de la comparacion entre las expectativas y el rendimiento recibido del
servicio, la satisfaccion no solo fomenta la recompra sino también impulsa el marketing

boca a boca y fortalece la participacion de mercado de hoteles.

6.2.3.2. Métodos de medicion

El método comun para obtener informacion es la encuesta. Gracias a ella podemos obtener
informacion puntual, concreta y analizable sobre lo que los clientes opinan. Las encuestas
se clasifican en tres categorias: La encuesta al publico en general tiene la finalidad de ubicar
clientes potenciales, la encuesta post servicio la llevamos a cabo con la persona que acaba
de consumir nuestro producto o servicio y que tratamos de conservar como cliente, la
encuesta larga se aplica a clientes recurrentes que han consumido un producto o servicio
en mas de una ocasion, durante un periodo de tiempo considerable o que tienen una relacion

afectiva con nuestro producto o servicio (Lazcano, 2021).

Para evaluar el nivel de satisfaccion las organizaciones recurren no solo a la encuesta sino
también a NPS que mide la disposicion de los clientes al recomendar un servicio, usando
una o ambas herramientas las empresas pueden recoger, retroalimentarse directamente y

monitorear los indices de repeticion de compra para ajustar las estrategias.
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6.2.3.3. Relacion entre eficiencia y satisfaccion

Las empresas requieren elevar sus indices de eficiencia y competitividad para conseguir la
preferencia de los clientes. En este sentido, la calidad en el servicio es una alternativa para
que las empresas puedan obtener una ventaja Unica y sostenible respecto a sus
competidores, independientemente de la actividad comercial o de los servicios que
ofrezcan. La calidad en el servicio se entiende como la brecha que existe entre las
expectativas del cliente (o que quiere) y sus percepciones (lo que obtiene) después de

recibir un servicio.

Por un lado, cuando una empresa cumple con las expectativas del cliente, se consolida la
satisfaccion del cliente Por otro lado, cuando un cliente se encuentra en un estado de
satisfaccion del cliente tiende a repetir su comportamiento de compra, generando un estado
de lealtad del cliente (Ciencia UAT, 2021). La relacion de ambas permite agilizar procesos,
tener un servicio mas rapido y eficiente lo que incide positivamente en la percepcion del
cliente, esto contribuye a eliminar fricciones en la experiencia favoreciendo a la

recomendacion.

6.3. Estrategias para optimizacion de la gestion de calidad

La planeacion de la gestion de la calidad es un proceso que permite el desarrollo de una
estrategia anticipada que asegure que los productos y servicios que se crean y prestan
tengan la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Un plan de
calidad comprende la identificacion, clasificacion y ponderacion de las caracteristicas de
calidad, del mismo modo que contempla los objetivos, requisitos y restricciones de la

misma (INATEC, 2024).

La optimizacién de calidad en los hoteles implica la implementacion de estrategias que
mejoren la eficiencia, reduzcan costos y aseguren la conformidad con los estandares del
servicio, tratando de que abarquen desde la prevencion de errores hasta la mejora continua

en los procesos, contribuyendo a la sostenibilidad operativa del negocio.
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En Este Hotel, implementar estrategias como: personalizacion del servicio, gestion de
expectativas, automatizacion de procesos y redisefio operativo permitiran consolidar una

ventaja competitiva sostenible en el mercado turistico en la ciudad de Esteli.

6.3.1. Personalizacion del servicio

Historicamente las Administraciones publicas han disefiado y prestado servicios de forma
estandar, atendiendo para su disefio, organizacion y gestion a grupos de poblaciones, es
decir, se utilizaba una misma féormula unica para todos los ciudadanos usuarios, siempre
que cumplieran determinados requisitos o reunieran determinadas caracteristicas (edad,
sexo, lugar de residencia, patologias médicas, por poner solo unos ejemplos). Sin embargo,
el impulso de personalizar entornos y productos para adaptarse a las necesidades unicas del
individuo ha sido una preocupacion constante tanto de las organizaciones privadas como

de los Gobiernos y Administraciones publicas (Velasco, 2020).

La personalizacion de servicios permite adaptar la oferta hotelera individuales de los
huéspedes a través de la tecnologia, los hoteles pueden ofrecer experiencias Unicas desde

la base de reserva hasta la estancia y asi hacer la diferenciacion competitiva.

6.3.2. Gestion de expectativas

La gestion implica anticiparse a los problemas potenciales y preparar tanto al equipo como
al cliente para afrontarlos con soluciones rapidas y eficaces. Fortaleciendo asi la confianza
del cliente, minimizando las interrupciones en el servicio y mejorando la resiliencia
organizacional. Ademas de gestionar y abordar eficazmente los estandares de las partes

interesadas con respecto a la solucién de un problema.

6.3.3. Uso de tecnologia en la gestion de calidad

Con el uso de la tecnologia el sector turismo ha salido beneficiado en gran manera ya que

esto permite la agilizacion de los procesos de reserva, nos permite llegar a mas lugares
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mediante la infinidad de plataformas digitales, y sobre todo tener un reconocimiento al

publico.

6.3.4. Sistemas hoteleros

La calidad se ha convertido en una estrategia competitiva para la industria hotelera cuyos
objetivos basicos son la satisfaccion del cliente y la eficiencia econdmica de la empresa. Si
bien la calidad de disefio de una infraestructura y su permanencia a lo largo del tiempo no
supone garantia suficiente para ofrecer a los clientes un servicio de calidad, es cierto que
errores en los estudios de viabilidad y en el proyecto de una infraestructura hotelera
condicionan gravemente la rentabilidad del negocio no sélo al iniciar la inversion durante
el proceso de construccion de las instalaciones, sino posteriormente en el funcionamiento

de las mismas (Piqueras, 2020).

Un buen sistema de gestion hotelera integra funciones como reserva, control de inventario,
atencion al cliente y coordinacion de la limpieza, estos sistemas permiten ahorrar tiempo,

mejorar la precision en las tareas administrativas y optimizar el uso de recursos humanos.

6.3.5. Automatizacion de procesos

A medida que la tecnologia contintia su rapido progreso en todas las industrias del mundo,
es ahora cuando comenzamos a ver sus beneficios en el sector hotelero. Los Property
Management Systems han recorrido un largo camino para ayudar a los hoteleros a mejorar
la forma en que operan sus negocios, dejando pocas dudas sobre su efecto transformador
(Quinto, 2022, p. 9). La automatizacién de tareas repetitivas contribuye a liberar a los
empleados de actividades rutinarias, permitiéndoles enfocarse en tareas estratégicas. Esto
no solo aumenta la eficiencia, sino que también mejora la motivacioén del personal y la

calidad del servicio.
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6.3.6. Redisefio y mejora de procesos operativos

El redisefio de procesos o reingenierias se basa en una revision radical de los
procedimientos existentes con el objetivo de alcanzar mejoras espectaculares en
rentabilidad, calidad y satisfaccion. Esta estrategia implica buscar soluciones innovadoras

que transformen la operativa del hotel.

6.3.7. Reduccion de tiempos de espera

Los tiempos de espera siempre se han tomado como un problema ya que esto es tu primera
interaccion con el cliente, el que el cliente espere demasiado puede generar una mala
experiencia, asi como tal una mala reputacion desde el inicio, por lo tanto, con el paso del
tiempo se espera o se busca una manera mas eficaz de reducir estos tiempos y hacer asi una
estancia agradable. Se esta encaminando a soluciones de futuros problemas en base a los
tiempos de espera ya que se consideraba como uno de los factores que mas influyen en

dicha problematica (Bautista et al., 2021).

6.3.8. Simplificacion de tareas

La simplificacion de tareas operativas no solo acelera los procesos, sino también reduce
cargas administrativas, facilitando un servicio mas fluido y eficaz, teniendo asi un mayor

control de ingresos.
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7. Hipotesis o supuesto de investigacion

La eficiencia de los procesos operativos, de costo, de tiempo o administrativos, son

aspectos que toman en cuenta los clientes para la satisfaccion de los servicios en Este Hotel

Variable independiente: eficiencia de los procesos operativos, de costo, de tiempo o
administrativos

Variable dependiente: clientes

Variables Definicion Indicadores Técnicas
Eficiencia de los|La eficiencia | Procesos operativos Entrevistas
procesos operativa consiste en | Tiempo de atencion

mejorar la | Procesos

productividad y | administrativos

rentabilidad al

optimizar los

procesos, recursos y

costos internos

(Marriaga, 2024)

Esto nos da a entender
que la optimizacion de
los procesos y
recursos
empresariales se dan
con el fin de reducir

los costos de
explotacion
mejorando la

productividad. Lograr
la eficiencia operativa
puede ser critico en
los mercados
competitivos, ya que
permite a las empresas
ofrecer productos y
servicios de alta
calidad a precios mas
bajos aumentando la
rentabilidad.
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Satisfaccion
cliente

del

La satisfaccion del
cliente tiene un punto
central basico, y este
estd en la actitud de
las personas de la
organizacion 'y su
compromiso con la
vision que la empresa
quiere dar a este
concepto de cliente
para cautivarlo. Por

tanto, €s muy
importante la
formacion del
personal y su

adiestramiento para el
logro de la
satisfaccion de los

clientes y su
fidelizacion.  (Lara,
2009)

Se podria decir que es
una medida en que los
productos, servicios y
experiencias general
del cliente o de una
empresa cumplen las

expectativas del
cliente, ademas de que
incluyen las
percepciones del
cliente  sobre la
calidad, el wvalor y
conveniencia

Calidad del servicio
Opiniones sobre
limpieza y comodidad
Tiempo de respuesta
Tiempo de espera
Relacion Calidad-
Precio

Atencion al cliente

Encuestas

30



8. Operacionalizacion de variables y/o matriz de categorias

Objetivo Categoria Conceptualizaci | subcategoria Indicadores Ttems Técnicas Fuente de
on Informacion
Identificar  los | Calidad Calidad es el | Elementos de la | Procedimientos de | Cortesia y trato | Guia de | Este Hotel
procesos de la atributo de un | gestion de calidad | calidad. del personal Observacion
gestion de objeto, sea cosa Procesos que cumplen | Tiempo de
calidad dentro de (sistema con estandares de [ respuesta y
Este Hotel. concreto, calidad. solucion de
artefacto), estado Frecuencia de | problemas
0 proceso en una auditorias internas. Nivel de
cosa (actividad, Cumplimiento de | personalizaci6
practica), normativas de calidad. | n del servicio
resultado de la Existencia de | Limpieza
valuacion de manuales de calidad general
alguna o de todas Estado de
las  propiedades Satisfaccion  del | Nivel de satisfaccion | mobiliario y
del objeto cliente Frecuencia de equipos
(referente). comentarios positivos | Sefializacion e
(Herrera Jiménez, Fidelizacion del cliente | infraestructura
2006) Tasa  de  clientes | protocolo  de
recurrentes atencion al
A‘Fencién al Cglidad del ser\{icio Slsznte de
cliente Nivel de aten(‘jlén del herramientas
p{c‘rsotnal segin los de gestion
clientes .y
Resplucién efectiva de S;lg]:)ueirn\;liselnotrcl) y
quejas Registro de
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inconformidad
es
Conocimiento
de funciones
Aplicacion  de
buenas

Proponer
estrategias para
la optimizacion
de la gestion de
calidad en Este
Hotel

Estrategias
de
optimizacio
n

Las estrategias de
optimizacién son
un conjunto de

acciones y
métodos

disefiados  para
mejorar la
eficiencia y
efectividad de un
proceso 0
sistema, con el
objetivo de

Tipos de
estrategias para la
Optimizacion

Estrategias de
optimizacion
propuestas.
Estrategias
implementadas
éxito.

Areas clave
identificadas para la
optimizacion

Impacto de las
estrategias en la
mejora de la calidad.

con

practicas
Evidencia de
capacitacion
Resolucion de
problemas
Retroalimentac
i6n

Registro y
analisis de
opiniones
Mejora
continua
(Cuadles son las
principales
politicas o
estrategias que
se aplican
actualmente

para garantizar
la calidad del
servicio en Este
Hotel?

LEl hotel

Entrevistas

Gerente
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obtener los
mejores
resultados
posibles.
(Contreras Sierra,
2013)

Toma de

decisiones
basadas en datos

Frecuencia de uso de
manual de calidad
Existencia de reportes
periodicos

cuenta con un
sistema de
gestion de
calidad formal?
Ya sea ISO,
BPM, entre
otros. ;Cual es
su alcance vy

como se
aplica?

(Con qué
frecuencia  se
evaltan los
procesos y

servicios  del
hotel?  ;Qué
herramientas se
utilizan  para

hacerlo?
({Como se
gestionan  las
quejas,

sugerencias y
comentarios de
los clientes?

(Qué tipo de
capacitaciones
se ofrece al
personal en
temas de
calidad? ;Con
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qué frecuencia?

(Cuales
considera que
son los
principales
desafios en la
implementacio
n de estrategias
de calidad?

(Qué acciones
se han tomado
recientemente
para mejorar la
satisfaccion del
cliente?

(Existen
indicadores de
desempeio
para evaluar la
eficiencia  de
los servicios?
Puede
mencionar
algunos

(Como se
involucra  al
personal
operativo en la
mejora
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continua de los
servicios?

Desde su
perspectiva,
(Qué
estrategias
podrian
optimizar adn
mas la gestion
de calidad en el
hotel?
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9. Diseiio metodoldgico

9.1. Tipo de investigacion

El presente estudio es una investigacion aplicada, ya que tiene como finalidad proponer
estrategias practicas para optimizar la gestion de calidad en Este Hotel, ubicado en la ciudad
de Esteli, en base al analisis de su situacion actual. Se pretende que dichas estrategias puedan
implementarse para mejorar la eficiencia en el servicio y contribuir al desarrollo del sector

turistico local.

La investigacion aplicada en la utilizacion de los conocimientos en la practica para aplicarlos
en provecho de los grupos que participan en esos procesos y en la sociedad en general, ademas
bagaje de nuevos conocimientos que enriquecen la disciplina (Vargas, 2008). Desde un
enfoque metodologico, se trata de una investigacion de tipo mixta. El componente cualitativo
permite comprender en profundidad las percepciones del propietario y del personal a través de
entrevistas y guia de observacion. El componente cuantitativo complementa el estudio
mediante la recoleccion de datos estadisticos a través de encuestas aplicadas a los clientes, lo
cual permite evaluar objetivamente los niveles de satisfaccion y los aspectos criticos del

servicio.

Los métodos mixtos de investigacion son enfoques que combinan tanto elementos cualitativos
como cuantitativos en un estudio de investigacion. Estos métodos buscan aprovechar las
fortalezas de ambos enfoques para obtener una comprension mas completa y profunda de un

fendémeno o problema de investigacion (Balmaceda et al., 2023).

El estudio es descriptivo, ya que se enfoca en identificar, analizar y clasificar los factores que
inciden en la gestion de calidad dentro del hotel. Asimismo, segun su temporalidad la
investigacion es de corte transversal, porque los datos seran recolectados en un inico momento

en el periodo del afio 2025, permitiendo realizar un diagnostico actual de la situacion.
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9.2. Area de estudio

Area de conocimiento

Area de investigacion: Departamento de Ciencias Econdémicas y Administrativas

Sub Area: Administracion Turistica y Hotelera

Linea de Investigacion CEC-1: Desarrollo socioproductivo, emprendimiento y bienestar.
Sub linea CEC-1.2: Desarrollo econdmico local, regional y nacional.

Segun la linea de investigan en CINE (IsCEd-F 2013) es:

04 administracion de empresas y derecho

Su campo especifico es: 041 Educacion comercial y administracion

Su campo detallado es: 0413 Gestion y administracion

Area geografica

Macro localizacion

El estudio se lleva a cabo en Este Hotel, ubicado

en la ciudad de Esteli, Nicaragua, reconocido por
su desarrollo en actividades econdmicas como la
ganaderia, el comercio, y especialmente el
turismo, con un creciente niamero de visitantes
nacionales e internacionales

El municipio de Esteli se encuentra a 148
kilometros al norte de Managua, capital de
Nicaragua. Limita al norte con Condega, al sur

con La Trinidad, San Nicolés y El Sauce, al este

con San Sebastian de Yali y La Concordia; y al

oeste con los municipios de Achuapa y San Juan

de Limay.
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En los ltimos afos, Esteli es la segunda ciudad que mas ha crecido economicamente, con
una poblacion de 125, 455 habitantes, una extension territorial de 795.7 km2 y una altitud
de 843.97 msnm.

Esteli basa gran parte de su economia en la produccion de tabaco, ademés del comercio,
los servicios, y la pequefia y mediana industria artesanal, junto con la ganaderia y cultivos
como granos basicos, que también aportan significativamente al desarrollo econémico de

la region.

Micro localizacion

Este Hotel es un establecimiento ubicado en
un sector de facil acceso en la ciudad de
Esteli, con cercania a instituciones
gubernamentales, comercios, restaurantes y
espacios culturales que conforman la

dindmica econdmica y social de la ciudad.

Su ubicacion estratégica le otorga diversas
ventajas competitivas, puesto que permite

atender una amplia diversidad de clientes,

tanto turistas nacionales como visitantes Y L | e st i e
internacionales, empresarios y personas en transito por motivos laborales, académicos o

recreativos.

9.3.Poblacion y muestra

Poblacion
La poblaciéon de estudio es un conjunto de casos, definidos, limitados y accesible, que
formara el referente para la eleccion de la muestra y que cumple con una serie de criterios
predeterminados (Villasis et al., 2016)
La poblacion estd conformada por un promedio de 60 clientes que visitan el hotel

mensualmente, resultado de la distribucion de la cantidad de visitantes en los meses de
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mayor y menor afluencia, asi como por el equipo de colaboradores que desempefa

funciones en las distintas areas del establecimiento.

Muestra

La muestra es la porciéon o parte de la poblacion de interés que refleja las mismas
caracteristicas que la poblacion. (Toledo, 2016)

Para definir la muestra de clientes a quienes se les aplicard la encuesta, fue necesaria la
aplicacion de la formula estadistica de céalculo para la poblacién finita, que se muestra a

continuacion.

n= N*Z2*p*q
ez*(N—l)-i-ZZ*p*q

n=_ 60*(1.96Y*0.5%0.5
(0.5%(60-1)*(1.96)°*0.5%0.5

n=__ 60*3.8416*0.5*0.5
0.0025*59+3.8416*0.5*%0.5

n=_57.624
1.1079

n=52
Teniendo en cuenta un nivel de confianza del 1.96, una probabilidad de éxito de 0.5, una
probabilidad de error de 0.5 y un margen de error del 0.05.

La muestra seleccionada es de 52 personas, clientes del hotel, tomando en cuenta su

disposicion para participar en el estudio.
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Para la aplicacion de entrevistas, se incluyen 2 colaboradores que estan estrechamente
vinculados a la atencion al cliente y a los procesos de calidad, y el gerente general, por su

papel en la direccion estratégica del establecimiento.

Los criterios de seleccion a tomar en cuenta son:
* Disposicion voluntaria de los participantes.
* Relacion directa con el servicio prestado o recibido.

* Relevancia del cargo o experiencia para aportar informacion significativa al estudio.

9.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Con el fin de recolectar informacion confiable y pertinente para el desarrollo de esta
investigacion, se utilizaran métodos propios del enfoque mixto, que combinan

herramientas cualitativas y cuantitativas.

* Entrevista
Es una técnica cualitativa que consiste en una conversacion planificada entre el
investigador y el entrevistado, donde se parte de una guia con preguntas abiertas, pero se
permite flexibilidad para profundizar en ciertos temas de acuerdo con las respuestas del

participante. (Torruco et al., 2013)

Este instrumento se aplicara al gerente y a los colaboradores del hotel, permitiendo obtener
informacion detallada sobre la percepcion interna de la gestion de calidad, asi como

identificar debilidades, fortalezas y propuestas de mejora desde su experiencia directa.

* Encuesta
Es un instrumento de recoleccion de datos cuantitativos, compuesto por una serie de
preguntas cerradas, estandarizadas y organizadas en un formato uniforme. Su objetivo es
obtener respuestas medibles y comparables de un grupo determinado de personas (Repullo

etal., 2013).
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En este caso, se aplicara a los clientes del hotel, con el fin de conocer su nivel de
satisfaccion respecto a diversos aspectos del servicio recibido, tales como atencion,

limpieza, infraestructura y eficiencia, entre otros.

* Guia de observacion
Es un instrumento cualitativo que permite registrar de manera sistematica
comportamientos, condiciones y dindmicas observadas en el contexto real del objeto de

estudio, sin intervenir directamente (Verdesoto et al., 2020).

A través de esta guia se evaluaran los procesos operativos del hotel, incluyendo el
desempefio del personal, la calidad de las instalaciones y la ejecucion de procedimientos
de atencion al cliente, lo cual permite contrastar la informacidn obtenida en entrevistas y

encuestas.

9.5. Etapas de la investigacion

La presente investigacion se desarrollard en cuatro etapas principales, que permitiran
estructurar el proceso metodologico desde la recopilacion tedrica hasta la propuesta de
estrategias para la optimizacion de la gestion de calidad en Este Hotel. Las actividades de
recoleccion de datos estan previstas para el segundo semestre del afio en curso, una vez

finalizada la fase de disefio y validacion de los instrumentos.

Etapa 1: Revision documental

Durante esta fase, se recopilé informacion tedrica y empirica relacionada con la gestion de
calidad en el sector hotelero, haciendo énfasis en modelos de mejora continua, satisfaccion
del cliente y estrategias de eficiencia en el servicio. Las fuentes utilizadas incluyen libros
especializados, articulos cientificos, tesis académicas y normativas aplicables al sector

turistico.
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Etapa 2: Diseiio y validacion de instrumentos

Se disenaron tres instrumentos de recoleccion de datos:

e Guia de entrevista dirigida al gerente general y dos colaboradores del hotel.
e Cuestionario de encuesta para los clientes del hotel.
e Guia de observacion para evaluar de forma sistematica las dinamicas y condiciones del

servicio en distintas areas del hotel.

Estos instrumentos fueron sometidos a un proceso de validacion donde se evalud la

pertinencia, claridad y coherencia de cada item.

Etapa 3: Trabajo de campo

Esta etapa se llevo a cabo en el segundo semestre del presente afio e incluye la recoleccion

de datos a través de los siguientes procedimientos:

v" Aplicacion de entrevistas al gerente y dos colaboradores clave, con el fin de
explorar percepciones internas sobre la calidad del servicio, debilidades, fortalezas
y propuestas de mejora.

v Aplicacién de encuestas a una muestra de 52 clientes que visiten el hotel durante
el periodo de estudio, para conocer su nivel de satisfaccion respecto a atencion,
limpieza, infraestructura, tiempo de respuesta, entre otros aspectos.

v Observacion directa mediante el uso de una guia estructurada para registrar
comportamientos, procesos operativos y condiciones del servicio, sin interferir en

el entorno natural del hotel.
Etapa 4: Analisis de datos y elaboracion de documento final
Con base en el analisis de la informacién recolectada, se sistematizaron los hallazgos y se

elabor6 un informe final. Este incluye el diagnostico de la situacion actual de la gestion de

calidad en el hotel, asi como una propuesta de estrategias viables para su optimizacion,
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tomando en cuenta las necesidades detectadas, las fortalezas y el potencial del entorno

turistico.

10. Analisis y discusion de los resultados

Procesos de gestion de la calidad en Este Hotel

En este capitulo se abordaran los resultados obtenidos a través de la guia de observacion,
encuesta a clientes y entrevista a los colaboradores del Este Hotel, con el fin de describir
las condiciones actuales de la gestion de la calidad y comprender las razones por las cuales

se da una variabilidad en la calidad de los servicios del establecimiento.

La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o la
satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de
calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el control de los procesos para obtener una

calidad més consistente. (INATEC, 2019)

Retomando este concepto, se puede decir que la caracterizacion de los procesos de gestion
de calidad es el primer paso para comprender el estado actual en Este Hotel. Este analisis
debe partir de la identificacion de aquellos procesos que agregan valor al cliente,

diferenciando entre procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

Ahora bien, en el caso de Este Hotel se llevd a cabo una guia de observacion disefiada y
aplicada por las investigadoras en las instalaciones del hotel objeto de estudio, dicha
herramienta permitié evaluar cada item asociado a la gestion de calidad en Este Hotel,
observando tanto el desempefio del personal como el estado de la infraestructura, los
protocolos y los procesos operativos cotidianos. Los resultados obtenidos revelaron una
estructura organizacional bastante funcional, pero con limitaciones significativas en cuanto
a estandarizacion, documentacion y retroalimentacion, todo esto como un resultado de la

evaluacion de lineamientos de calidad realizada mediante el instrumento.
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A continuacion, se detallan los hallazgos mas relevantes que se tomaron en cuenta para la
caracterizacion del establecimiento, cada uno de ellos sustentados en la evidencia que se

obtuvo al aplicar la guia de observacion:

a) Cortesiay trato del personal

Muchos servicios turisticos, especialmente los servicios hoteleros, estan caracterizados por
un alto grado de interaccion personal, donde el personal implicado en el contacto directo
con el cliente representa a la empresa, define el producto y lo promueve directamente hacia

el consumidor. (Garazo, 2003)

v’ Saludo cordial, lenguaje adecuado, disposicion positiva

Durante la observacion se constatd que los colaboradores manifiestan en general una
actitud amable, respeto y disposicion para atender las necesidades de los huéspedes. Se
evidencio que los saludos son cordiales, el lenguaje es adecuado y existe una buena
disposicion para satisfacer los requerimientos del cliente, sin embargo, no se encontraron
mecanismos formales de evaluacion del trato al cliente, esto provoca que la percepcion de
cortesia dependa mas de la actitud individual que de un proceso estandarizado en el

establecimiento.

v’ Presentacion Personal (Uso de uniforme, aseo)

El aspecto personal del colaborador constituye un elemento de comunicacion no verbal que
influye de manera directa en la percepcion del cliente sobre la profesionalidad y el orden
de la empresa. En la observacion se constatd que los colaboradores portan su uniforme y
mantienen una buena presentacion personal, lo que refleja un compromiso con la imagen

institucional.
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b) Tiempo de respuesta y solucion de problemas

La resolucion de problemas propiamente dicha implica la buisqueda racional de una
solucion o soluciones a través de una serie de estrategias que ayudan a solucionar o afrontar

una situacion problematica. (Bados & Garcia)

v Respuesta rapida a solicitudes del cliente

El tiempo de respuesta es un indicador crucial de eficiencia operativa, ya que refleja la
capacidad del personal para atender y resolver de manera oportuna las solicitudes del
cliente. La guia de observaciéon permitid evidenciar que el personal responde con
disposicion ante las solicitudes, sin embargo la atenciéon puede demorar durante los
periodos de alta ocupacion, a su vez, la escasez de personal en areas criticas como
recepcion y housekeeping limita la capacidad del hotel para mantener la fluidez operativa,
lo que puede llegar a provocar retrasos en la entrega de habitaciones o en la atencion de
requerimientos especiales en las temporadas altas, este hallazgo sugiere la necesidad de
fortalecer la planificacion de turnos y redistribuir recursos humanos en funcién de la

demanda.
c) Nivel de personalizacion del servicio
La gestion de servicios en base a la personalizacion es en un factor clave para la satisfaccion
del cliente y la eficiencia operativa en el sector hotelero, el darles una atencion teniendo en
cuenta que cada cliente es diferente sumara a la fidelizacion. (Coro, 2025)

v Llaman al cliente por su nombre y recuerdan preferencias
Durante la observacion, se verifico que algunos colaborades por iniciativa propia recuerdan
los nombres o preferencias de ciertos huéspedes frecuentes. En el sector hotelero, la

personalizacion del servicio es un valor agregado que genera fidelizacion y experiencias

memorables. Sin embargo, en Este Hotel no se ha implementado un sistema formal para
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registrar las preferencias o antecedentes de los clientes frecuentes, esta ausencia de bases

de datos de preferencia limita la posibilidad de generar experiencias memorables

d) Limpieza general

La limpieza del hotel es esencial porque tiene un impacto tan profundo en la primera
impresion y la satisfaccion general del huésped. Una habitacion bien mantenida es
sinénimo de profesionalismo, comodidad y cuidado, y todo ello influye en la forma en que

los huéspedes perciben la marca. (Mc Dowell, 2025)

v’ Habitaciones, areas comunes y bafios en condiciones Optimas

Los resultados de la guia de observacion reflejaron que el area de limpieza es una de las
areas mejor valoradas. Las habitaciones y areas comunes se encuentran en condiciones
adecuadas, cumpliendo con los estandares basicos de higiene. Sin embargo, no existen
registros formales que certifiquen la ejecucion de las labores de limpieza, lo que impide
verificar el cumplimiento de rutinas y protocolos establecidos, la implementacion de
formatos de control permitiria garantizar mayor consistencia y trazabilidad en esta area

critica para la satisfaccion del cliente.

e) Estado de mobiliario y equipos

v Mobiliario en buen estado y sin dafios visibles

v Equipos como A/C y TV funcionando correctamente

Durante la observacion se verifico que el mobiliario y los equipos como aire acondicionado
y televisores presentan un estado general bueno, sin dafios visibles. No obstante, el hallazgo
mas relevante es la ausencia de un plan de mantenimiento preventivo, lo que podria generar
deterioros progresivos no detectados a tiempo, ya que el mantenimiento se da de manera

correctiva.
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f) Seializacion e infraestructura

v’ Sefializacion clara con accesos seguros y adecuados

La observacion directa evidencio que el hotel cuenta con una sefializacion basica adecuada,
que permite la orientacion de los clientes en las areas principales. Sin embargo, se
identificaron deficiencias en zonas secundarias, especialmente en accesos de servicio y
salidas de emergencia, esta situacion pone en evidencia la necesidad de reforzar los

elementos de accesibilidad y seguridad.

g) Protocolo de atencion al cliente

v El personal sigue paso a paso los protocolos establecidos

Uno de los hallazgos mas criticos fue la ausencia de un protocolo documentado de atencion
al cliente fue uno de los hallazgos mas relevantes. El personal realiza sus funciones segin
la experiencia empirica o las indicaciones verbales del administrador, lo que puede generar
variabilidad en la calidad del servicio y falta de coherencia en la atencidn, a su vez esto
dificulta la capacitacién de nuevos colaboradores y el control de calidad en la prestacion

del servicio.
h) Uso de herramientas de gestion

v" Se realizan listas de chequeo, formatos y registros de control
El uso de formatos, listas de chequeo o registros de control es limitado. No existen
evidencias de un sistema de archivo o seguimiento de las actividades realizadas, lo que
refleja una carencia de control documental, esto impide la evaluacion objetiva de los

procesos, dificultando la identificacion de fallas y la toma de decisiones basadas en

evidencia
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i) Supervision y seguimiento

v' Presencia de supervisores que verifiquen el cumplimiento

Al aplicar la guia de observacion se logrd identificar que la supervision recae casi
exclusivamente en el administrador, quien realiza verificaciones diarias de manera
empirica, aunque esta practica refleja un esfuerzo por mantener el control operativo, carece
de un respaldo documental que permita su evaluacion. La falta de mecanismos formales de
auditoria interna limita la capacidad del hotel para detectar y corregir desviaciones en
tiempo real, para ello, la implementacion de roles de supervision intermedia o de un sistema

de autoevaluacion podria mejorar la gestion.
j) Registro de inconformidades

v Documentacion de errores o fallas en el servicio
La observacion evidencio que se cuenta con un buzon de quejas y sugerencias en formato
de codigo QR, de igual manera, las situaciones problematicas se abordan de forma verbal,
lo que impide generar un historial de incidentes que sirva como insumo para la mejora
continua. Sin embargo, al no contar con un registro datos sistematizados, no es posible
realizar el analisis de causas raiz y la prevencion de recurrencias, debilitando la capacidad
de aprendizaje organizacional.
k) Conocimiento de funciones

v" El personal conoce claramente sus funciones

A partir de la guia de observacion aplicada, se determind que si bien los colaboradores

demuestran claridad general respecto a sus tareas, no se dispone de un manual de funciones
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actualizado, esto ocasiona ambigliedad en la asignacion de responsabilidades y posibles

duplicidades operativas.

1) Aplicacion de buenas practicas

v’ Atencion eficaz, escucha activa y trabajo en equipo

Durante la observacion directa se comprobo que el personal muestra disposicion, empatia
y cooperacion, pero la aplicacion de buenas précticas se realiza de manera intuitiva. La
carencia de formacion formal en temas de calidad y atencion hotelera impide consolidar
un estandar homogéneo en el servicio. De este modo, la calidad depende del esfuerzo

individual més que de un sistema de gestion estructurado.
m) Evidencia de capacitacion

v" El personal ha recibido formacion recientemente
Los resultados obtenidos mediante la guia de observacion reflejaron una ausencia de
programas recientes de capacitacion. La formacion madas reciente reportada por los
colaboradores corresponde a talleres impartidos por INTUR sin seguimiento. Esta falta de
desarrollo profesional reduce la capacidad del hotel para innovar y responder a las nuevas
exigencias del mercado turistico.
n) Resolucion de problemas

v" El personal esta capacitado para resolver problemas sin depender del supervisor
Mediante la aplicacion de la guia de observacion se pudo verificar que el personal se
muestra dispuesto a resolver imprevistos, pero carece de autonomia decisoria. La

dependencia del administrador para autorizar cualquier accioén refleja una estructura

centralizada y poco flexible, que puede generar demoras y frustracion tanto en el
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colaborador como en el cliente, el empoderamiento del personal operativo es clave para

agilizar la atencion y fomentar una cultura de responsabilidad compartida.

0) Retroalimentacion

v’ Existe un buzoén de sugerencias, encuestas, Codigo QR visibles y activos

Con la aplicacién del instrumento de observacion se constatd que aunque existen
herramientas visibles como buzones de sugerencias y cédigos QR, no se utilizan de manera
activa ni sistematica. El cliente tiene opciones para opinar, pero sus comentarios no son
analizados ni convertidos en acciones de mejora, este aspecto refleja una oportunidad
importante para fortalecer la comunicacion con el cliente y construir una gestion basada en

evidencia real de satisfaccion.

p) Registro y analisis de opiniones

v Se lleva un registro de sugerencias, reclamos o elogios

Durante la observacion, se comprob6 que no se realiza un registro formal de las opiniones o
evaluaciones de los clientes, ni se lleva un control de las resefias en plataformas digitales,
solamente se les da lectura. En consecuencia, la percepcion publica del hotel no se utiliza como
fuente estratégica de informacion para la toma de decisiones, este vacio informativo limita la

capacidad del hotel para medir su reputacion y anticipar tendencias de satisfaccion e insatisfaccion.

Ahora bien, en términos globales, la caracterizacion de los procesos muestra que, si bien Este Hotel
ha logrado posicionarse como una opcion competitiva en el mercado local, su capacidad de
garantizar experiencias consistentes y memorables se ve limitada por la falta de estandarizacion,

documentacion y retroalimentacion.

Como propuesta de intervenciéon se sugiere la implementaciéon de hojas de supervision y

evaluacion disefiadas de manera especifica para cada area del hotel, tomando en cuenta criterios
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de evaluacion claros y escalas de cumplimiento para su posterior medicion. Estas herramientas no
solo facilitan el control operativo, sino que también son parte de la evidencia del compromiso que
se tiene en el hotel en cuanto a la calidad y mejora continua, asi como una cultura de calidad
documentada y participativa.

A continuacidn, se presentan la propuesta de formatos de hoja de evaluacion con el fin de fortalecer

la estandarizacion de procesos en Este Hotel

e Hoja de Evaluacion de Aseo, Orden y Mantenimiento

Hoja de Evaluacion de Aseo, Orden y Mantenimiento

Lugar Fecha
AOM Turno Hora
Elemento B R M Observaciones

Habitaciones, areas comunes,
recepcion, conserjeria

Limpieza general de
habitaciones

Cambio de sabanas y toallas

Limpieza de bafios e inodoros

Retiro de basura

Reposicion de insumos

Limpieza de areas comunes

Limpieza de mobiliario y
equipos

Funcionamiento de equipos y
artefactos de iluminacion
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Funcionamiento de equipos y
artefactos de climatizacion

TOTAL

Porcentajes

Firma del supervisor:

La implementacion de estas hojas de evaluacion diaria garantizaria la trazabilidad de las tareas y

la identificacion de areas que requieren mantenimiento adicional, ademas, serviria como evidencia

en auditorias internas de calidad.

e Hoja de Evaluacion de Atencion al Cliente

Hoja de Evaluacion de Atencion al Cliente

Lugar Fecha
AC Turno Hora
Observacione
FElemento B M S

Saludo cordial al cliente

Lenguaje respetuoso y profesional

Disposicion  positiva  para  atender

solicitudes
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Resolucion oportuna de problemas

Llamado al huésped por su nombre

(personalizacion)

Escucha activa y empatia

Cierre amable de la interaccion

TOTAL

Porcentajes

Firma del supervisor:

Implementar las hojas de evolucion de atencidn al cliente permitiria medir la consistencia

en el comportamiento del personal, identificar necesidades de capacitacion y reforzar las

buenas practicas.

e Hoja de Registro de Quejas, Sugerencias y Acciones Correctivas

Fecha: Reportado por:

Medio

(verbal/ QR
/formulario)

Descripcion de | Responsable
la  queja o | asignado
sugerencia

Accidén
correctiva
aplicada

Fecha de cierre

Verificado por
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Conclusion del seguimiento:

Firma del supervisor:

Se recomienda la implementacion del presente formato de registro de incidencias con el
fin de medir objetivamente la eficiencia y aplicar acciones correctivas cuando sea necesario
ya que de esta manera se podran documentar de manera sistematica los casos y fortalecer

a la organizacion, transformando las inconformidades en oportunidades de mejora.
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Principales desafios y oportunidades que inciden en la eficiencia de los procesos en

Este Hotel

La identificacion de desafios y oportunidades es una parte indispensable en el analisis de
la gestion de calidad, ya que permite comprender tanto las limitaciones internas que afectan
el cumplimiento de estdndares como las presiones externas que estan ligadas a un entorno
competitivo. Asimismo, facilita la visualizacion de las dareas de crecimiento Yy
diferenciacion que pueden utilizarse de manera estratégica para optimizar la satisfaccion

del cliente

A través de herramientas como la encuesta a clientes y entrevistas a colaboradores de Este
Hotel se pudo identificar una serie de desafios internos relacionados con la gestion del
recurso humano, la estandarizaciéon de procesos y la comunicacidon organizacional; y
desafios externos, vinculados con la competencia regional, los cambios en las expectativas
de los clientes y la transformacion tecnolégica. Asimismo, se identificaron oportunidades
y fortalezas que pueden servir de palanca para fortalecer la competitividad y posicionar al

hotel como referente local en hospitalidad de calidad.
A continuacion, se detallan los criterios analizados para identificar los diversos factores

que inciden en la eficiencia de procesos de calidad en Este Hotel:

a) Proceso de reserva y llegada
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Grafico 1: La reserva fue facil de hacer y el proceso fue claro
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Nota. Elaboracion propia

En el siguiente grafico se puede observar la percepcion de los huéspedes en cuanto al
proceso de reservacion, los resultados de la encuesta evidencian que 44 de los encuestados
consideran que la reserva fue répida y el proceso claro, mientras que 8 manifestaron lo
contrario. Este dato refleja que una gran mayoria (84.6%) percibe de manera positiva la
eficiencia y transparencia del sistema de reservas del hotel, lo cual es un indicador
favorable dentro de la gestion de calidad, ya que el proceso de reserva es uno de los
primeros puntos de contacto con el cliente y forma parte esencial de la experiencia de
servicio.

Sin embargo, el 15.4% de los huéspedes que expresaron insatisfaccion deja en evidencia
la existencia de oportunidades de mejora en cuanto a la claridad de la informacion, la
accesibilidad o la rapidez del sistema en determinados casos. Esto demuestra la necesidad
de evaluar los canales de comunicacion utilizados (redes sociales, plataformas de reservas
como booking o via telefonica), asi como la capacitacién del personal encargado de las
reservas, esto con el fin de garantizar uniformidad y eficiencia en la atencion. Es por ello

que se propone fortalecer los mecanismos de seguimiento al cliente y su experiencia,
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simplificar los pasos del proceso y asegurar una atencion personalizada, lo que contribuye

a optimizar la gestion de calidad y reforzar la satisfaccion de los huéspedes.

Grafico 2: El check-in fue rapido y eficiente
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Nota. Elaboracion propia

Por medio de este grafico se demuestra la opinion de los huéspedes en cuando a la rapidez
y eficiencia del proceso de check-in, Los resultados muestran que 46 huéspedes (88.5%)
consideraron que el proceso de check-in fue rapido y eficiente, mientras que solamente 6
huéspedes (11.5%) manifestaron lo contrario. Este alto porcentaje de satisfaccion sugiere
que el hotel mantiene un procedimiento de recepcion agil, con la capacidad de minimizar
los tiempos de espera y ofrecer una primera impresion positiva al cliente, a su vez un check-
in rapido y eficiente influye de manera directa en el confort inicial del huésped y en su

evaluacion global del servicio.

Sin embargo, los pocos casos de inconformidad pueden relacionarse con momentos de alta

demanda o poca coordinacioén del personal de recepcion. Por lo tanto, se recomienda
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reforzar los protocolos de atencion en horarios pico, implementar herramientas
tecnoldgicas que agilicen el proceso de registro y, finalmente, fortalecer la capacitacion del
personal para mantener un estandar uniforme en la atencion al cliente, garantizando asi una

experiencia fluida desde el ingreso al hotel.

Grafico 3: El personal de recepcion fue rapido y eficiente
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Nota. Elaboracion propia

A través de este grafico se evalua la rapidez y eficiencia del personal de recepcion, en este
aspecto, de los 52 huéspedes encuestados, 44 (84.6%) afirmaron que el personal de
recepcion fue rapido y eficiente, mientras que 8 (15.4%) dieron una respuesta negativa.
Como se puede observar, este resultado evidencia un nivel de satisfaccion mayoritario,
destacando la capacidad del personal para atender con rapidez y resolver solicitudes con
eficacia, siendo estos componentes una parte esencial en la gestion de calidad, ya que

representan el punto de conexion entre el huésped y los distintos servicios del hotel.
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Una estrategia efectiva seria la implementacion de capacitaciones continuas orientadas a la
atencion al cliente y manejo de quejas, lo que permitiria consolidar una atencidon mas
proactiva, empatica y eficiente, incrementando asi los niveles de satisfaccion y

fidelizacién.

b) Instalaciones y servicios

Grafico 4: El servicio de limpieza cumplio con sus expectativas
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Nota. Elaboracion propia

El 92.3% de los huéspedes (48 personas) manifestd que el servicio de limpieza cumplio
con sus expectativas, mientras que solo el 7.7% (4 personas) expreso lo contrario. Este
indicador es uno de los mas altos de satisfaccion, lo que refleja un adecuado control en los
estandares de higiene y mantenimiento. La limpieza es un factor determinante en la

percepcion de calidad, ya que influye directamente en la comodidad, la confianza y la
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intencion de retorno del huésped. En palabras de Noel Blandon, Administrador de Este

Hotel:

"La limpieza y la atencion al cliente personalizadas son factores que nos diferencian de

los demdas hoteles en Esteli y es algo por lo que los huéspedes regresan” (Blandon, 2025)

No obstante, a pesar de los resultados positivos, se recomienda mantener un control
sistematico mediante listas de verificacion y auditorias internas de limpieza, garantizando
la consistencia en la calidad del servicio. Asimismo, se recomienda reforzar la
comunicacion entre el area de limpieza y recepcion, ya que esto puede optimizar la atencion
a solicitudes especificas de los huéspedes, fortaleciendo la imagen del hotel como un

espacio confiable y bien cuidado.

Grafico 5: Los tiempos de respuesta a solicitudes (toallas, mantenimiento, etc) fueron
eficaces.
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Nota. Elaboracion propia
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Los resultados demuestran que 43 huéspedes (82.7%) consideran que los tiempos de
respuesta ante solicitudes como toallas o mantenimiento fueron eficaces, mientras que 9
(17.3%) opinan lo contrario. Estos datos reflejan un desempefio mayormente favorable,
aunque con margen de mejora, pues la rapidez en la atencion de solicitudes es un indicador

de eficiencia operativa y un elemento que incide directamente en la percepcion del servicio.

"No se miden los tiempos y casi no se sigue teoria, revisamos que va bien y que va mal y

como podemos mejorarlo, mds que nada de forma prdctica” (Blandon, 2025)

Para optimizar este aspecto, el hotel podria implementar un sistema digital o manual de
registro de solicitudes internas, que permita monitorear los tiempos de respuesta y
establecer estandares de cumplimiento. Esto no solo garantizaria mayor agilidad, sino que
también favoreceria la coordinacion entre departamentos, incrementando la satisfaccion

del huésped y fortaleciendo la gestion integral de calidad.

c) Atencion y trato del personal
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Grafico 6: El personal se mostro atento y disponible durante la estadia
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Nota. Elaboracion propia

A través de este grafico se muestran los resultados obtenidos al medir la atencion y
disponibilidad del personal, con 47 huéspedes satisfechos (90.4%) y 5 insatisfechos (9.6%),
este indicador revela que la mayoria percibe al personal como atento y disponible durante
su estadia, tanto la atencion personalizada como la actitud del personal son componentes
esenciales de la calidad del servicio, puesto que generan confianza, comodidad y valor

agregado a la experiencia del cliente.

El pequefio porcentaje de insatisfaccion da a entender que es necesario mantener la
motivaciéon y compromiso del equipo mediante programas de incentivos y formacion en
hospitalidad, pues es crucial saber que promover una cultura organizacional centrada en el
cliente permitird que la amabilidad y disposicion sean constantes en cada interaccion,

consolidando una experiencia de servicio mas coherente y memorable.

Proceso de salida
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Grafico 7: El proceso de check-out fue rapido y sin complicaciones
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Nota. Elaboracion propia

Mediante el andlisis realizado se pudo identificar la percepcion de los clientes en cuanto a
la eficiencia en el proceso de check-out, los resultados muestran que 44 huéspedes (84.6%)
calificaron el proceso de check-out como rapido y sin complicaciones, mientras que 8
(15.4%) no compartieron esta percepcion. El resultado es mayormente positivo, indicando
que el procedimiento de salida se desarrolla con eficiencia y claridad, lo cual reduce la

probabilidad de conflictos o demoras innecesarias.
Sin embargo, la mejora continua puede centrarse en simplificar ain mas el proceso

mediante soluciones digitales o sistemas automatizados de facturacion, como la

implementacion de PMS.
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Estas medidas permitirian optimizar los tiempos, disminuir errores administrativos y
reforzar la percepcion de profesionalismo, alinedndose con los principios de una gestion

de calidad moderna.

e) Relacion Calidad-Precio

Grafico 8: El precio pagado fue justo en relacion con la calidad del servicio
El precio pagado fue justo en relacion con la calidad del
SErviCio
40
35
30
25
20
15

10

Si

Nota. Elaboracion propia

En el presente grafico se muestran los resultados obtenidos a partir del analisis de la
percepcion de los clientes en cuanto a la relacion precio-calidad en el hotel, en este
apartado, 36 huéspedes (69.2%) consideran que el precio pagado fue justo en relacion con
la calidad del servicio, mientras que 16 (30.8%) expresaron desacuerdo. Este item presenta
el nivel de satisfaccion mdas bajo de la encuesta, lo que sugiere que una proporcion
importante de huéspedes percibe una brecha entre el costo y el valor recibido. Esta
percepcion puede estar relacionada a expectativas elevadas o la comparacion con

competidores.
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Para revertir esta tendencia, se recomienda fortalecer la propuesta de valor, destacando los
atributos diferenciadores del hotel, que podrian ser la atencion al cliente, la limpieza y
ubicacion. Ademas, una revision periddica de precios en funcion de la competencia local
permitiria garantizar una relacion precio-calidad mas equilibrada y percibida como justa

por los huéspedes.

Grafico 9: Las tarifas y cargos adicionales son transparentes y claros
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Nota. Elaboracion propia
El 82.7% de los encuestados (43 personas) percibe que las tarifas y cargos adicionales son
transparentes y claros, mientras que el 17.3% (9 personas) no comparte esta opinion.

Aunque la mayoria muestra conformidad, los resultados sugieren que existen casos en los

que la informacion sobre precios o cargos no fue comunicada con suficiente claridad.
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La transparencia en la comunicacion de tarifas es de suma importancia en la gestion de
calidad, ya que refuerza la confianza del cliente y reduce conflictos. Por ello, el hotel
deberia asegurar que toda la informacién sobre precios, impuestos o cargos adicionales se
encuentre visible en todos los canales de venta, ademas de ser reiterada verbalmente por el

personal de recepcion al momento del registro.

f) Satisfaccion global y fidelizacion

Grafico 10: En términos generales, esta satisfecho con su estadia en Este Hotel
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Nota. Elaboracion propia

Los resultados evidencian un alto nivel de satisfaccion general, con 49 huéspedes (94.2%)
que afirman estar satisfechos con su estadia y unicamente 3 (5.8%) manifestando lo
contrario. Este indicador demuestra que la gestion de calidad del hotel es percibida como
positiva, esto como resultado del cumplimiento de los procesos operativos y del

compromiso del personal con la excelencia en el servicio.

66



Estos datos refuerzan la idea de que la experiencia ofrecida por el hotel cumple con los
estandares esperados por la mayoria de los huéspedes. Sin embargo, se recomienda
mantener un sistema de retroalimentacion continua que permita identificar las causas
especificas de insatisfaccion en los pocos casos negativos, con el fin de consolidar una

mejora permanente.

Grafico 11: El hotel cumplio con sus expectativas
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Nota. Elaboracion propia

Con los mismos resultados que el item anterior (49 huéspedes si y 3 huéspedes no), se
confirma que el hotel cumple en gran medida con las expectativas de los huéspedes. Este
resultado refleja coherencia entre lo que el cliente espera y lo que realmente recibe, lo que
evidencia una correcta comunicacion de la propuesta de valor y una gestion de calidad

efectiva.
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No obstante, se sugiere fortalecer la innovaciéon en servicios complementarios y
experiencias diferenciadas que superen las expectativas de los huéspedes. De este modo,
el hotel no solo garantizaria satisfaccion, sino también fidelizacidén y promocion positiva

de boca en boca, que son factores clave en la competitividad del sector hotelero.

Grafico 12: Recomendaria Este Hotel a familiares y amigos

Grafico 13: Le gustaria hospedarse nuevamente en Este Hotel
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Nota. Elaboracion propia

Finalmente, se analizaron los datos obtenidos en cuanto a la intencion de recomendacion y
retorno de los huéspedes, los resultados muestran que 49 huéspedes (94.2%)
recomendarian el hotel a familiares y amigos, y la misma proporciéon manifestd su deseo
de hospedarse nuevamente. Este doble indicador confirma un alto nivel de fidelizacion y
lealtad, lo cual representa un logro significativo dentro de la gestion de calidad, ya que

ambos indicadores son los principales reflejos de una experiencia satisfactoria.
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Este comportamiento positivo puede aprovecharse mediante estrategias de marketing
relacional y programas de fidelidad que premien la recomendacioén o el retorno de clientes
frecuentes, pues consolidar una base de huéspedes recurrentes no solo incrementa la
rentabilidad, sino que también fortalece la reputacion del hotel en el mercado turistico

local.

Identificacion de desafios y oportunidades

La identificacion de los desafios y oportunidades que inciden en la eficiencia de los
procesos es un paso crucial dentro de la gestion de calidad en Este Hotel. Este proceso no
solo permite comprender las limitaciones internas que obstaculizan el cumplimiento de los
estandares de calidad, sino también las presiones externas de un entorno turistico
competitivo y cambiante, a su vez, hace visible el conjunto de fortalezas y oportunidades
que pueden aprovecharse de estratégicamente para potenciar la satisfaccion del cliente y

asegurar el posicionamiento del establecimiento en el mercado turistico de Esteli.

Partiendo de los resultados obtenidos a través de las encuestas aplicadas a huéspedes y las
entrevistas a colaboradores, se logr6 identificar un conjunto de factores que influyen en la
eficiencia de los procesos de calidad. Estos factores se clasifican en internos, en caso de
que dependan de la estructura y gestion del propio hotel, y externos, cuando estan
relacionados con el entorno econdémico, social y tecnoldgico en el que esta establecido el
hotel. Asimismo, esta informacion permiti6é desarrollar un analisis FODA que facilit6 la
comprension de la situacion actual del hotel y la formulacion de estrategias encaminadas a

la optimizacion de la gestion de calidad.

Desafios internos o Debilidades

Los desafios internos son aquellos que surgen del funcionamiento organizacional y de los
recursos propios del hotel, estos representan los principales obstaculos que afectan la

eficiencia de los procesos operativos y la calidad del servicio. En el caso de Este Hotel, se

identifican cuatro desafios principales:
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Escasez de personal operativo: La falta de personal en areas clave, como recepcion
y housekeeping, constituye uno de los problemas mas recurrentes, ya que los
colaboradores realizan ambas labores por turnos. Esta falta de personal genera una
sobrecarga laboral, irregularidad en la atencion al cliente y posibles demoras en la
respuesta ante solicitudes, ademas, puede limitar la capacidad del hotel para
mantener estandares uniformes de calidad y atender con eficiencia en momentos de
alta demanda. Esta situacion incide de manera directa en la percepcion de los
huéspedes, quienes valoran la rapidez y eficacia del servicio como uno de los

elementos mas importantes de su experiencia.

Ausencia de un plan de capacitacion continua: El analisis revel6 que la capacitacion
del personal se limita a procesos de induccion inicial y capacitaciones esporadicas
por parte del INTUR, por lo que no cuenta con un programa estructurado de
actualizacion ni de desarrollo de competencias. Esta falta de capacitaciones
interfiere en la capacidad de adaptacion de los colaboradores frente a cambios en
las demandas de los huéspedes o en los procedimientos internos. De igual manera,
impide que el personal se mantenga al tanto de las nuevas tendencias de
hospitalidad, atencion al cliente o gestion digital, lo que impacta de manera

negativa en la eficiencia de los procesos y en la satisfaccion del cliente.

Falta de estandarizacion de procesos: Si bien el hotel cuenta con procesos
operativos basicos, estos no estdn documentados ni respaldadas por manuales o

protocolos formales.

La ausencia de procedimientos estandarizados genera variabilidad en la ejecucion
de tareas, lo cual compromete la calidad del servicio. Por ejemplo, en temporadas
altas, la atencion puede depender de la experiencia individual de cada empleado, lo
que introduce riesgos de errores o inconsistencias, esta deficiencia limita el control

de calidad y la capacidad de replicar buenas practicas en la organizacion.
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Comunicacién interna deficiente: El diagnostico también evidencio fallas en la
coordinacién entre areas criticas como recepcion y limpieza entre turnos. Estas
deficiencias se traducen en retrasos en la preparacion de habitaciones o en la
atencion a solicitudes especiales de los huéspedes. La falta de mecanismos formales
de comunicacion reduce la capacidad de respuesta del hotel y afecta la eficiencia
de los procesos, esto representa un desafio significativo, ya que la comunicacioén

fluida es uno de los pilares fundamentales de la gestion de calidad.

En conjunto, estos desafios internos muestran una estructura organizacional funcional pero

fragil, que depende en gran medida de la buena voluntad y compromiso del personal, méas

que de procedimientos estandarizados, esto representa una oportunidad para fortalecer la

cultura de calidad, estableciendo bases para la mejora continua.

Amenazas

De igual manera, el entorno de Este Hotel también presenta una serie de retos que influyen

de manera directa en su desempefio y en la percepcion de calidad de los huéspedes, estos

desafios son una consecuencia de los cambios en el mercado, la tecnologia y las

preferencias de los consumidores. En ello destacan algunos factores principales:

Incremento de la competencia regional: En los ultimos afios, Esteli ha
experimentado un crecimiento en su oferta de alojamiento, con la apertura de
nuevos hoteles, hostales y espacios registrados en plataformas como Airbnb. Esto
ha generado una mayor competencia, obligando a los establecimientos a
diferenciarse a través de la calidad del servicio, la personalizacion de la atencion y
el valor percibido, en este contexto, Este Hotel debe fortalecer su propuesta de valor
para mantener su participacion en el mercado y evitar la pérdida de clientes ante

otros alojamientos en la ciudad.

Vulnerabilidad ante la transformacion tecnologica: La digitalizacion es uno de los

cambios mas acelerados en la industria hotelera ya que las plataformas de reservas
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en linea, los sistemas de gestion hotelera (PMS) y las herramientas de reputacion
digital son indispensables para una operacion eficiente y una mayor visibilidad. La
resistencia o lentitud en la adopcion de estas tecnologias deja en desventaja a Este
Hotel frente a competidores mas actualizados, de igual manera, la falta de sistemas
integrados también limita la recopilacion de datos y el seguimiento de indicadores

de calidad, siendo estos aspectos esenciales para una gestion moderna.

Fortalezas

A pesar de los desafios mencionados, Este Hotel cuenta con muchas fortalezas internas que

le brindan ventajas competitivas y ayudan a hacer crecer su reputacion positiva dentro del

mercado turistico en Esteli, por ejemplo:

Personal amable y cercano al cliente: El trato cordial y la atencion personalizada
son aspectos valorados por los huéspedes, que los toman como elementos
diferenciadores. Esta fortaleza humana genera confianza, fidelizacion y una
experiencia positiva, que se puede traducir en recomendaciones y repeticion de

estadias.

Limpieza adecuada en habitaciones y areas comunes: Relacionandolo con los
resultados obtenidos mediante la aplicacion de encuesta a los huéspedes de Este
Hotel, se puede afirmar que el servicio de limpieza obtuvo uno de los niveles de
satisfaccion mas altos. Este resultado refleja un adecuado control en los estandares
de higiene, lo que influye positivamente en la percepcion de confort y seguridad
del huésped, posiciondndose como un factor diferenciador frente a la competencia

y un pilar de la calidad percibida.

Reputacion positiva en la comunidad local: El hotel tiene un reconocimiento
positivo en la comunidad por su ambiente moderno, con personal amable y
acogedor. Esta reputacion es un activo que fortalece su credibilidad y preferencia

frente a otros alojamientos.
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e Flexibilidad y compromiso del personal: A pesar de las limitaciones estructurales,
el equipo demuestra una gran capacidad de adaptabilidad y compromiso con el buen
funcionamiento del hotel. Esta capacidad empirica permite mantener las

operaciones incluso con escasos recursos humanos.

Oportunidades

Actualmente, en el presente contexto turistico, se presentan diversas oportunidades que el
establecimiento puede aprovechar para fortalecer su posicionamiento en el mercado

hotelero, a continuacion, se detallan las oportunidades encontradas:

¢ Disponibilidad de herramientas digitales accesibles, tales como los PMS o sistemas
de gestion hotelera adaptados a establecimientos independientes, que permitirian

integrar reservas, limpieza, facturacion y retroalimentacion en una sola plataforma.

e Tendencia creciente hacia el turismo sostenible, esto abre la posibilidad de
implementar practicas ambientales responsables y diferenciarse como un

alojamiento ecologico.

e Potencial de alianzas estratégicas con actores locales, ya sean guias turisticos,
artesanos, restaurantes y operadores, para crear experiencias auténticas que

agreguen valor al servicio.

e Crecimiento del turismo nacional, esto impulsado por la bisqueda de destinos
seguros y accesibles, lo que representa una oportunidad para atraer nuevos

segmentos de mercado
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Analisis FODA

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que,

en su conjunto, diagnostican la situaciéon interna de una organizacidn, asi como su

evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta

que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la

situacion estratégica de una organizacion determinada. (Talacon, 2007, p. 114)

El FODA integra las fortalezas y debilidades internas con las oportunidades y amenazas

externas, resumiendo la situacion estratégica de Este Hotel.

Fortalezas

Oportunidades

Personal cordial y cercano al cliente.
Reputacion positiva en la comunidad.
Limpieza valorada en habitaciones.

Flexibilidad empirica del personal.

PMS accesibles y adaptables.
Tendencia hacia turismo sostenible.
Alianzas con actores locales.

Crecimiento del turismo nacional.

Debilidades

Amenazas

Ausencia de politica de calidad
documentada.

Poco personal en areas operativas.
Carencia de capacitacion continua.
Deficiencias en la comunicacion
interna.

Escasa digitalizacion de procesos.
Falta de estandarizacion de procesos.
Gestion de los procesos basada en la

experiencia empirica.

Incremento de competencia en Esteli.

Clientes mas exigentes en
personalizacion.

Competencia de plataformas
colaborativas.

Cambios tecnologicos acelerados.
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Ahora bien, el analisis FODA permite generar estrategias especificas segun la interaccion

entre factores internos y externos, por ejemplo:

FO (Fortalezas + Oportunidades): aprovechar la cordialidad del personal y la reputacion
positiva del hotel para consolidar alianzas con actores locales y posicionarse en turismo

sostenible.

DO (Debilidades + Oportunidades): transformar la debilidad en digitalizaciéon en una
oportunidad mediante la adopcion de PMS, que integre reservas, housekeeping y

retroalimentacion.

FA (Fortalezas + Amenazas): utilizar la limpieza valorada en habitaciones para

diferenciarse frente a la competencia creciente.

DA (Debilidades + Amenazas): realizar contrataciones y solucionar la falta de
capacitacion, asi como un plan de incentivos para el personal, anticipandose a la pérdida

de competitividad frente a clientes mas exigentes.

Se puede decir que Este Hotel se encuentra en una etapa que exige la profesionalizacion y
estandarizacion de sus procesos internos, ademds de la adopcion de herramientas
tecnoldgicas que garanticen eficiencia y sostenibilidad, ya que, si bien enfrenta
limitaciones estructurales, posee fortalezas humanas y de reputacion que se convierten en
una base so6lida para la mejora continua. El entorno competitivo y tecnoldgico actual
presenta desafios significativos, pero también diversas oportunidades para innovar,
diferenciarse y posicionarse como un referente local en alojamiento de calidad, es por ello
que los desafios internos no tienen que interpretarse como barreras, sino como puntos de

partida hacia la modernizacion y la excelencia operativa.
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Proponer estrategias para la optimizacion de la gestion de calidad en Este Hotel

La planeacion de la gestion de la calidad es un proceso que permite el desarrollo de una
estrategia anticipada que asegure que los productos y servicios que se crean y prestan
tengan la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Un plan de
calidad comprende la identificacion, clasificacion y ponderacion de las caracteristicas de
calidad, del mismo modo que contempla los objetivos, requisitos y restricciones de la

misma (INATEC, 2024).

La optimizacion de calidad en los hoteles implica la implementacién de estrategias que
mejoren la eficiencia, reduzcan costos y aseguren la conformidad con los estandares del
servicio, tratando de que abarquen desde la prevencion de errores hasta la mejora continua

en los procesos, contribuyendo a la sostenibilidad operativa del negocio.

En el diagnostico realizado a Este Hotel mediante guias de observacion, encuestas y
entrevistas se pudo identificar diversas deficiencias en la estandarizacion de los procesos,
lo que afecta directamente a la mejora de la gestion de calidad, es por ello que a

continuacion se plantean las siguientes estrategias para su optimizacion.

Estrategia 1: Fortalecimiento del liderazgo y compromiso con la calidad

Objetivo: Potenciar el liderazgo participativo y la cultura de calidad en todos los niveles

del hotel, promoviendo la responsabilidad compartida y la mejora continua.

Actividades:

Establecer un Comité de Calidad integrado por los colaboradores, responsable de coordinar
y evaluar acciones de mejora.

Capacitar al personal en liderazgo, gestion por procesos y mejora continua.

Implementar reuniones semanales de retroalimentacion y planificacion de actividades.

Elaborar un manual de valores y buenas practicas con la participacion del equipo.
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e (Crear un cuadro de metas visibles que registre logros y oportunidades de mejora.

Responsable: La implementacion de esta estrategia debe estar a cargo del administrador,
quien lidera la promocion de la cultura de calidad, organiza reuniones de retroalimentacion
y supervisa la correcta aplicacion de los valores y buenas practicas, de igual manera, los
dos colaboradores del hotel pueden participar de manera activa en las reuniones,
aportando informacién sobre la operacion diaria y ayudando en la ejecucion de acciones

planificadas durante sus turnos.

Aporte: La implementacion de esta estrategia contribuird de manera significativa al
fortalecimiento de una cultura organizacional orientada a la calidad, basada en la
participacion activa, la comunicacion efectiva y el sentido de pertenencia de los
colaboradores. Al establecerse un Comité de Calidad y promover el liderazgo participativo,
el hotel logrard una gestion mas transparente y colaborativa, asimismo, las capacitaciones

en liderazgo y mejora continua fomentaran competencias clave para la toma de decisiones.

Estrategia 2: Estandarizacion y documentacion de procesos

Objetivo: Garantizar la eficiencia y trazabilidad de las operaciones hoteleras mediante la

formalizacion de procedimientos.

Actividades:

e Diseflar manuales de procedimientos y politicas de calidad para recepcion, limpieza,
mantenimiento y atencion al cliente.
e Digitalizar los registros operativos y establecer un sistema de archivo seguro.

e Implementar auditorias periodicas y listas de verificacion para controlar el cumplimiento.
Responsable: El administrador serd responsable de liderar el disefio, validacion y

actualizacion de los manuales de procedimientos y politicas de calidad, asegurando que

reflejen fielmente las tareas diarias del hotel y cumplan con los estdndares establecidos,
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asimismo, los colaboradores pueden proporcionar la informacion sobre los procesos,
apoyan en la implementacion de listas de verificacion y aplicar los procedimientos
documentados en cada turno. Si se considera necesario se puede recurrir a asesoria externa
de INTUR o consultores especializados en gestion de calidad para la revision de

documentos y la capacitacion en cuanto a la estandarizacion de procesos.

Aporte: Esta estrategia es un pilar fundamental para la estandarizacion y control de las
actividades operativas del hotel, ya que, al diseflar y documentar manuales de
procedimientos y politicas de calidad, se garantiza la uniformidad del servicio, la
trazabilidad de las operaciones y la reduccion de errores. De igual manera, la digitalizacion
de los registros operativos fortalecera la transparencia, el acceso a la informacion y la toma
de decisiones basada en evidencias, apuntando a una estructura organizacional mas solida

y alineada con los estandares de eficiencia y satisfaccion del cliente.

Estrategia 3: Mejora continua y gestion basada en resultados

Objetivo: Implementar un sistema de evaluacion y mejora de la calidad que optimice los

procesos, aumente la satisfaccion del cliente y fortalezca la eficiencia operativa.

Actividades:

Aplicar el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) en todos los procesos criticos
y documentar resultados.

Definir indicadores clave (KPIs) de desempefio y satisfaccion del cliente.

Crear un registro de oportunidades de mejora con donde se lleve nota de incidencias y
acciones correctivas.

Promover la innovacion interna mediante propuestas de mejora por parte del personal y

[luvia de ideas.

Responsable: La responsabilidad principal recaerd en el administrador, quien aplicara el

ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) en los procesos criticos, definiendo

78



indicadores clave de desempeio y administrando el registro de incidencias y oportunidades
de mejora, por otro lado, los colaboradores registraran eventos o irregularidades detectadas
en sus turnos, reportaran sugerencias y participaran en la implementaciéon de acciones

correctivas.

Aporte: El aporte de esta estrategia radica en la incorporacion de una filosofia de gestion
donde los procesos se analizan, evaluan y ajustan de manera constante a partir de
evidencias medibles. Con la aplicacion del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) se fortalecera la capacidad del hotel para identificar oportunidades de mejora,
aplicar acciones correctivas y prevenir la repeticion de incidentes, de igual manera, el uso
de indicadores de desempefio permitira evaluar de forma objetiva los avances en eficiencia

y satisfaccion del cliente, promoviendo decisiones fundamentadas en resultados.

Estrategia 4: Desarrollo del talento humano y capacitacion continua

Objetivo: Elevar la competencia técnica y de actitud del personal para brindar un servicio

de excelencia y garantizar el aprendizaje continuo en el hotel.

Actividades:

Disefiar un plan anual de capacitacion en atencion al cliente, gestion hotelera, higiene y
seguridad.

Implementar programas de induccion para nuevos colaboradores.

Fomentar talleres internos y evaluaciones de desempeiio.

Crear un sistema de reconocimiento e incentivos basado en el cumplimiento de metas de

calidad.

Responsable: El administrador asume la organizacion y supervision del plan anual de
capacitacion, incluyendo talleres internos, programas de induccion y seguimiento del
desempefio personal, esto de la mano de INTUR, asi como puede contratarse servicios de

consultoria, coordinando la asistencia de los colaboradores, el cubrimiento de los turnos y
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que la operacion del hotel no se vea afectada. Los colaboradores seran los principales
beneficiarios de estas actividades, participando activamente en talleres, evaluaciones y

propuestas de mejora basadas en su experiencia diaria.

Aporte: Esta estrategia representa una inversion de importancia en el capital humano del
hotel, que es un elemento determinante para la calidad del servicio. Su implementacion
permitird mejorar las competencias técnicas, comunicativas y actitudinales del personal,

fortaleciendo la atencidn personalizada y la eficiencia en la gestion de tareas.

Al disefiar un plan anual de formacién y la implementacioén de programas de induccion, se
asegurara la consistencia en la prestacion del servicio y una integracion mas eficaz de
nuevos colaboradores, asimismo, los talleres internos y el sistema de incentivos generaran

motivacion, sentido de logro y compromiso con los objetivos institucionales.

Estrategia 5: Fortalecimiento de la satisfaccion y fidelizacion del cliente

Objetivo: Mejorar la experiencia del cliente mediante la gestion efectiva de la

retroalimentacion y la personalizacion del servicio.

Actividades:

Implementar encuestas de satisfaccion perioddicas y analizar comentarios en plataformas
digitales.

Establecer protocolos de atencion a quejas con tiempos de respuesta definidos.

Crear un registro de observaciones y seguimiento de sugerencias de clientes.

Desarrollar un programa bésico de fidelizacion (descuentos a clientes frecuentes, obsequios
simbolicos).

Involucrar al personal en la resolucion de incidencias para reforzar la empatia y el

compromiso.
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Responsable: El administrador sera el encargado principal de administrar encuestas de
satisfaccion, analizar comentarios en plataformas digitales y gestionar la atencion de quejas
y sugerencias. De igual manera, los colaboradores, al estar en contacto directo con los
huéspedes durante sus turnos, aplicaran las encuestas, registrardn observaciones y

comunicaran al gerente cualquier incidencia relevante.

Cuando se considere necesario, se podra solicitar capacitacion de parte de INTUR sobre
atencion al cliente y manejo de retroalimentacion, para reforzar habilidades de empatia y

resolucion de conflictos.

Aporte: El principal aporte de esta estrategia se basa en posicionar al cliente como un eje
del sistema de gestion de calidad, fortaleciendo los mecanismos de escucha activa,

personalizacion y respuesta oportuna.

Tanto la implementacion de encuestas de satisfaccion como el analisis de comentarios en
plataformas digitales y la gestion eficiente de quejas y sugerencias permitiran identificar
tendencias, expectativas y areas de mejora, de igual manera, al involucrar al personal en la
atencion de incidencias y la solucion de conflictos, se desarrollard una cultura de empatia,
compromiso y orientacion al servicio, asegurando de esta manera una retroalimentacion

constante entre el cliente y la organizacion.

Estrategia 6: Sostenibilidad y responsabilidad social como parte del sistema de

calidad

Objetivo: Integrar practicas sostenibles y socialmente responsables en la gestion del hotel,

promoviendo eficiencia y conciencia ambiental.

Actividades:

Implementar politicas de eficiencia energética, consumo responsable de agua y gestion de

residuos.
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e Contratar proveedores locales y promover el uso de productos biodegradables.

e Comunicar a los huéspedes las acciones ecologicas mediante carteles o mensajes en
habitaciones.

e Evaluar periddicamente el impacto ambiental y social dentro del sistema de indicadores de

calidad.

Responsable: El administrador debe dirigir la implementacion de politicas de eficiencia
energética, consumo responsable de agua y manejo adecuado de residuos, los
colaboradores pueden apoyar en la ejecucion de estas practicas durante sus turnos,
incluyendo la correcta clasificacion de residuos y la comunicacion de las acciones
ecologicas a los huéspedes mediante sefializacion o mensajes directos. Asimismo, se puede
contar con asesoria de INTUR o de organizaciones ambientales para capacitacion en
sostenibilidad, manejo responsable de recursos y evaluacion del impacto social y ambiental

de las acciones implementadas.

Aporte: La aplicacion de esta estrategia aporta una vision integral y moderna de la calidad,
incorporando la sostenibilidad ambiental y la responsabilidad social como componentes
vitales de la gestion hotelera. Al implementar politicas de eficiencia energética, gestion
responsable de residuos y consumo racional de recursos, el hotel reducird sus costos
operativos y su impacto ambiental, ademas, la vinculacion con proveedores locales y el uso
de productos biodegradables fortalecerdn su compromiso con la comunidad y su imagen

institucional.

Ahora bien, la comunicacion transparente de las acciones ecoldgicas también contribuird a
generar conciencia en huéspedes y colaboradores, promoviendo una identidad corporativa
ética y responsable, en conjunto, esta estrategia aportard una dimension sostenible que

favorece la competitividad, la reputacion y el posicionamiento del hotel en el mercado.
Las estrategias propuestas son parte de un modelo de gestion de la calidad adaptado a la

realidad del hotel, donde la cercania y el compromiso del personal se pueden convertir en

factores diferenciadores. Esencialmente, se centra en la simplicidad, la participacion y la
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mejora continua, garantizando que la gestion de calidad sea sostenible, eficiente y alineada
con los principios de la ISO 9004, asegurando el éxito a largo plazo y ayudando a Este

Hotel a consolidarse como un referente local en alojamiento de calidad.

Ahora bien, el diagnostico realizado evidencié que el hotel cuenta con un potencial
significativo para fortalecer su sistema de gestion de calidad, pero necesita establecer
mecanismos formales de planificacion, evaluacion y retroalimentacion continua, ya que la
falta de estandarizacion de procedimientos, la limitada cultura de calidad y la escasa
comunicacion interna han generado ineficiencias que repercuten directamente en la

percepcion del cliente y en el aprovechamiento 6ptimo de los recursos.

Es por ello que, en respuesta a estos hallazgos, las estrategias propuestas constituyen un
modelo de mejora orientado al fortalecimiento del liderazgo participativo, la
documentacién de procesos, la aplicacion del ciclo PHVA, la formacion constante del
personal, la gestion activa de la satisfaccion del cliente y la incorporacion de principios de
sostenibilidad. Estas acciones relacionadas entre si permiten establecer una ruta practica

hacia la excelencia del servicio.

En cuanto a la comprobacion de la hipotesis, se confirma que la eficiencia en los procesos
operativos, administrativos y de tiempo se traduce directamente en mayor satisfaccion del
cliente, lo que valida la importancia de optimizar la gestion de calidad como eje central de
la competitividad hotelera. Por ende, la investigacion aporta una propuesta estratégica
aplicable y sostenible, que puede ser implementada gradualmente para fortalecer la

productividad, el clima laboral y la reputacion institucional de Este Hotel.
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11. Conclusiones

Luego de analizar la informacion obtenida a través de los instrumentos de recopilacion de
datos tales como guia de observacion, encuesta y entrevistas, se puede decir que existen
diversos procesos y practicas que se llevan a cabo en Este Hotel para mantener y asegurar
la calidad en el servicio ofrecido a los huéspedes, sin embargo, estos procesos se llevan a
cabo de manera empirica y carecen de una estructura formal que les permita su evaluacion

y mejora continua.

Entre las principales acciones identificadas se destacan el compromiso del personal con la
atencion al cliente y la limpieza de las instalaciones, siendo estos los factores que ayudan
a la diferenciacién del establecimiento. No obstante, también se observd la falta de
protocolos definidos, registros de control y procesos que aseguren una optima gestion de
calidad, lo que genera una variacion en la calidad de los servicios, especialmente en

temporada alta.

Asimismo, se identificd que los principales desafios que afectan la gestion de calidad estan
vinculados al poco personal, ausencia de capacitaciones continuas y la falta de
herramientas tecnologicas de apoyo. A pesar de esto, también se reconocen grandes
oportunidades como el aprovechamiento de la reputacion positiva del hotel, 1a posibilidad
de implementar sistemas digitales y el fortalecimiento del vinculo con clientes frecuentes

para asegurar su fidelidad.

En este sentido, las estrategias propuestas en esta investigacion buscan optimizar la gestion
de calidad a través de la estandarizacion de procesos, la implementacion de registros y
manuales de procedimientos, asi como el fortalecimiento de la capacitacion del personal,
ya que estas acciones permitiran que el hotel alcance una mayor eficiencia y eficacia en el

servicio, garantizando de esta manera una experiencia satisfactoria para los huéspedes.

En cuanto a la hipétesis planteada, los resultados permiten su confirmacion, ya que se

comprobod que la percepcion positiva del cliente depende en gran medida de la eficiencia
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de los procesos, el manejo adecuado de los tiempos de respuesta y del control en la calidad
de los servicios. Los hallazgos evidencian que la ausencia de estandarizacion de procesos
y de una estructura formal de gestion de calidad afecta directamente la satisfaccion del
huésped, por ello, las estrategias propuestas contribuyen de manera directa a la validacion
de la hipdtesis al plantear el fortalecimiento de la eficiencia interna como un elemento clave

de la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

En conclusioén, se puede decir que la optimizacion de la gestion de calidad en Este Hotel
requiere de un sistema orientado a la mejora constante y al desarrollo del talento humano.
Pues al implementar estrategias que fortalezcan la organizacion interna, promuevan la
participacion del personal y aprovechen las oportunidades del entorno, se elevara
significativamente el nivel de competitividad del hotel, y de esta manera se lograra ofrecer
un servicio de calidad estable y confiable, convirtiendo a Este Hotel en un referente en

hospitalidad y atencion al cliente.
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12. Recomendaciones

En funcion de los hallazgos obtenidos y del analisis realizado sobre la gestion de calidad
en Este Hotel se recomienda fortalecer la estandarizacion de procesos mediante un sistema
formal de gestion de calidad, procurando que Este Hotel adopte un sistema de gestion de
calidad basado en normas como la ISO 9004 o el modelo EFQM de excelencia, esto
permitira reducir la variabilidad en el servicio y asegurar que todos los colaboradores sigan
procedimientos consistentes. La estandarizacion mejorara en el control operativo, la

medicion del desempefio y la mejora continua.

Asi mismo, es esencial implementar programas permanentes de capacitacion y desarrollo
del personal dichos programas deben centrase en aspectos como la mejora continua en
atencion al cliente, liderazgo, trabajo en equipo y uso de herramientas tecnoldgicas. La
capacitacion constante fortalece la calidad, mejora la productividad y garantiza que el

personal cuente con las competencias necesarias para ofrecer un servicio eficiente.

Otro aspecto crucial consiste en la incorporacion de herramientas tecnologicas para la
gestion operativa y la retroalimentacion del cliente. El uso de plataformas digitales y
sistemas de retroalimentacion en linea permitird optimizar los procesos administrativos,
agilizar reservas, controlar inventarios y recibir opiniones en tiempo real, estas

herramientas facilitan la toma de decisiones.

De igual manera es recomendable fomentar una cultura organizacional orientada a la
mejora continua. Se aconseja promover una cultura de calidad participativa, donde todos
los niveles del personal se involucren en la deteccion de problemas y propuestas de mejora.
El uso del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) como metodologia de trabajo
permitira al hotel evaluar resultados, ajustar estrategias y mantener la excelencia operativa

de forma sostenida.
Finalmente, se sugiere redisefar y simplificar procesos operativos criticos para mejorar la

eficiencia y experiencia del huésped, ya que un diagnostico integral de los procesos

operativos (check-in, limpieza, atencién y check-out) para identificar cuellos de botella,
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tiempos de espera prolongados o tareas repetitivas. A partir de ello, el hotel podra
automatizar actividades rutinarias y simplificar tareas, garantizando una atencién mas

rapida, precisa y personalizada que incremente la satisfaccion y fidelizacion del cliente.
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Centro Universitario Regional, Esteli

Departamento de Ciencias Econdémicas

Guia de observacion

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua UNAN—-Managua, CUR-
Esteli de la licenciatura de Administracion Turistica y Hotelera, estamos realizando una
investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion
académica.

El objetivo general de esta investigacion es: Disefiar estrategias de optimizacion para la gestion de
calidad de Este Hotel en la ciudad de Esteli, durante el I semestre de 2025. Cabe sefialar que esta
informacion serd utilizada de forma estrictamente académica.

En estos momentos le solicitamos de su valioso tiempo para aplicar esta guia de observacion, cuya

informacion aportara al tema de investigacion.

Indicador Criterio Si No | Parcial | Observaciones
Cortesia y trato del | Saludo cordial,
personal lenguaje adecuado,

disposicion positiva

Presentacion
Personal (Uso de
uniforme, aseo)
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Tiempo de

Respuesta rapida a

respuesta y | solicitudes del
solucion de | cliente

problemas

Nivel de | Llaman al cliente por

personalizacion del
servicio

su nombre y
recuerdan
preferencias

Limpieza general

Habitaciones, areas
comunes y bafos en
condiciones dptimas

Estado de | Mobiliario en buen
mobiliario y | estado y sin dafios
equipos visibles
Equipos como A/C y
TV funcionando
correctamente
Senalizacion e | Sefalizacion  clara
infraestructura con accesos Seguros
y adecuados
Protocolo de | El personal sigue

atencion al cliente

paso a paso los
protocolos
establecidos

Uso de
herramientas de
gestion

Se liderando listas de
chequeo, formatos y
registros de control

Supervision y | Presencia de
seguimiento supervisores que
verificando el
cumplimiento
Registro de | Documentacion  de
inconformidades errores o fallas en el

servicio

Conocimiento de
funciones

El personal conoce
claramente sus
funciones
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Aplicacion de
buenas practicas

Atencion eficaz,
escucha activa vy
trabajo en equipo

Evidencia de [ El  personal ha
capacitacion recibido formacion
recientemente
Resolucion de | El personal estad
problemas capacitado para
resolver problemas
sin depender del
supervisor
Retroalimentacion | Existe un buzdn de

sugerencias,
encuestas,  Caodigo
QR visibles y activos

Registro y andlisis
de opiniones

Se lleva un registro
de sugerencias,
reclamos o elogios
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Centro Universitario Regional, Esteli

Departamento de Ciencias Econdmicas

Entrevista a Administrador de Este Hotel

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua UNAN—-Managua, CUR-
Esteli de la licenciatura de Administracion Turistica y Hotelera, estamos realizando una
investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion
académica.

El objetivo general de esta investigacion es: Disefiar estrategias de optimizacion para la gestion de
calidad de Este Hotel en la ciudad de Esteli, durante el II semestre de 2025. Cabe sefalar que esta
informacion serd utilizada de forma estrictamente académica.

En estos momentos le solicitamos de su valioso tiempo para realizar esta entrevista, cuya

informacion aportara al tema de investigacion.

Cargo:
Fecha:

1. (Cudles son las principales politicas o estrategias que se aplican actualmente para

garantizar la calidad del servicio en Este Hotel?

2. (El hotel cuenta con un sistema de gestion de calidad formal? Ya sea ISO, BPM, entre
otros. ¢ Cual es su alcance y como se aplica?
3. (Con qué¢ frecuencia se evaltian los procesos y servicios del hotel? ;Qué herramientas se

utilizan para hacerlo?
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(Como se gestionan las quejas, sugerencias y comentarios de los clientes? ;Qué acciones

se han tomado recientemente para mejorar la satisfaccion del cliente?

(Qué tipo de capacitaciones se ofrece al personal en temas de calidad? ;Con qué

frecuencia?

(Existen indicadores de desempefio para evaluar la eficiencia de los servicios? Puede

mencionar algunos

Desde su perspectiva, ;Qué estrategias podrian optimizar ain mas la gestion de calidad en

el hotel?
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Centro Universitario Regional, Esteli

Departamento de Ciencias Econdmicas

Entrevista a Colaboradores de Este Hotel

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua UNAN—-Managua, CUR-
Esteli de la licenciatura de Administracion Turistica y Hotelera, estamos realizando una
investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion
académica.

El objetivo general de esta investigacion es: Disefiar estrategias de optimizacion para la gestion de
calidad de Este Hotel en la ciudad de Esteli, durante el II semestre de 2025. Cabe sefalar que esta
informacion serd utilizada de forma estrictamente académica.

En estos momentos le solicitamos de su valioso tiempo para realizar esta entrevista, cuya

informacion aportara al tema de investigacion.

Cargo/Area:
Antigiiedad:
Fecha:

1. ¢Recibe instrucciones claras sobre como realizar su trabajo de acuerdo a ciertos estandares
de calidad?
2. (Ha recibido capacitacion en temas de calidad o servicio al cliente? ;Fue util para su

desempefio?
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(Considera que el trabajo en equipo y la comunicacion con sus compaieros favorece una

buena atencion al cliente?

(Qué hace cuando un cliente tiene una queja o un problema? ;Existe un protocolo claro?

(Con qué frecuencia los supervisores o encargados evaluan su desempeio?

(Qué cambios sugeriria para mejorar la calidad del servicio en su area?
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Centro Universitario Regional, Esteli

Departamento de Ciencias Econdmicas

Encuesta a huéspedes de Este Hotel

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN—Managua, CUR-
Esteli de la licenciatura de Administracion Turistica y Hotelera, estamos realizando una
investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion
académica.

El objetivo general de esta investigacion es: Disefiar estrategias de optimizacion para la gestion de
calidad de Este Hotel en la ciudad de Esteli, durante el II semestre de 2025. Cabe sefalar que esta
informacion serd utilizada de forma estrictamente académica.

En estos momentos le solicitamos de su valioso tiempo para realizar esta encuesta, cuya

informacion aportara al tema de investigacion.

Instrucciones: Marque con una "X" la opcion que mejor refleje su opinion.

Informacion general

e [Edad:

e Motivo de la visita: __ Turismo __ Negocios Otro:

o Duracion de la estadia: noches
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Item

SI

NO

1. Lareserva fue facil de hacer y el proceso fue claro

2. El check-in fue rapido y eficiente

3. El personal de recepcion fue rapido y eficiente

4. El servicio de limpieza cumplid con sus expectativas

5. Los tiempos de respuesta a solicitudes (toallas, mantenimiento, etc)
fueron eficaces

6. El personal se mostro6 atento y disponible durante la estadia

7. El proceso de check-out fue rapido y sin complicaciones

8. El precio pagado fue justo en relacion con la calidad del servicio

9. Las tarifas y cargos adicionales son transparentes y claros

10. En términos generales, estoy satisfecho con su estadia en Este Hotel

11. El hotel cumpli6 con sus expectativas

12. Recomendaria Este Hotel a familiares y amigos

13. Le gustaria hospedarse de nuevamente en Este Hotel
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Evidencia Fotografica
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Centro Universitaro Regional. Esteli
Departamento de Ciencias Economicas
Guia de observacion

Somos estudiantes de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua UNAN-Managua. CUR-

Esteli de la licenciatura de Administracion luristica Y Hotelera, estamos realizando una

investigacion con el fin de culminar los estudios universitarios y como requisito para la formacion
académica.

E1 objetivo general de esta investigacion es: Disciar estrategias de optimizacion para la gestion de

calidad de Fste Hotel en la ciudad de Esteli. durante el | semestre de 2025. Cabe seialar que esta

informacion serd utilizada de forma estrictamente académica.

En estos momentos le solicitamos de su valioso tiempo para aplicar esta guia de observacion, cuya

informacion aportard al tema de investigacion.

Indicador Criterio Si  |No | Parcial | Observaciones
Cortesia y trato del Saludo cordial,
personal lenguaje  adecuado. X
disposicion positiva
Presentacion
Personal (Uso de X
uniforme. aseo)
Tiempo de | Respuesta rapida a
respuesta y | solicitudes del X
solucion de | cliente
problemas
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| de | Llaman al cliente por
NIVC .
rsonalizacion del | su nombre y )(
Ptn iclo recuerdan

AN = :

prelerencias

Limpieza general | Habitaciones,  dreas
comunes y bailos en| X
condiciones optimas

I:stado de | Mobiliario en buen
mobiliario viestado v sin daios %
cquipos visibles
Equipos como A/C y
v funcionando X
correctamente
Sealizacion ¢ | Senalizacion  clara
infracstructura CON ACCesOs SCEUros )(
\ y adecuados
Protocole de | BV personal  sigue
atencion al cliente | paso a paso los X
protocolos
establecidos
=3l
Uso de | Se liderando listas de
herramientas  de | chequeo, formatos ¥ 4
gestion registros de contrel
Supervision y | Presencia de
seguimiento supervisores que X
verificando el
cumplimiento
Registro de | Documentacion  de <
inconformidades | errores o fallas en ¢l
servicie
Conocimiento  de | EI personal conoce
funciones claramente sus S(
funciones
D N 4
Aplicacion de | Atencion cficaz,

bucnas pricticas | escucha activa X
trabajo en equipo

Evidencia de | 1]

personal — ha
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capacitacion recibido  formacion X
recientemente
Resolucion de | El  personal  estd
problemas capacitado para
reselver  problemas
sin  depender  del
supervisor
Retroalimentacion | Existe un buzén de

sugerencias,

encuestas,  Cddigo

QR visibles y activos

Registro y andlisis
de opiniones

Sc¢ lleva un registro
de sugerencias,
reclamos o elogios

X
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CENTRO UNIVERSITARIO REGIONAL DE ESTELI
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
*2025: Eficiencia y Calidad para Seguir en Victorias”

Esteli, 8 de mayo del 2025
REF.: Solicitud de informacion

Lic.

Jareth Samuel Gonzalez Moreno
Propietario

Este - Hotel

Estimado licenciado Gonzalez,

Por este medio me dirijo a usted para presentarle a las jovenes.

1. LINDA VANESA RUIZ CORNEJO # CARNE 20-50099-5,
2. FRANCIS NAYELI LIRA GONZALEZ# CARNE 21-50031-3,

Estudiantes activos de V afio de la carrera de ADMINISTRACION TURISTICA Y
HOTELERA modalidad Regular del CUR Esteli. Se les orientd realizar un trabajo
mvestlgatlvo en la asngnatura lnvestigaaon Apllcada y la propuesta es. M

Por tal motivo, solicitamos su apoyo institucional brindandole la informacion que
considere apropiada para compartir, relacionada con la investigacion orientada;
cabe senalar que la informacion solicitada Gnicamente sera utilizada para fines
académicos.

La docente que estara dando seguimiento a este trabajo investigativo sera la MSc.

Arelis Esmeralda Moreno Lopez.

Agradeciendo de antemano el apoyo que se les brinde, le saludo.

Atentamente,

C/c archivo

Universidad del Pueblo y para el Pueblo!

109



Univerdidad del Puebls y para el Pueblo!

g o o * Wy T o *o¥ke QLGLY E*E 9ée QLG



111



