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Resumen

En este informe se describen las principales brechas identificadas en la
calidad de la prestacion del servicio del sector hotelero del municipio de
Tollu Sucre, y se propone un plan para su mejoramiento, partiendo de
los hallazgos encontrados. Las brechas encontradas fueron analizadas
y priorizadas, con ayuda de la matriz de inteligencia hotelera MIH.

El informe fundamentado en el modelo sobre las brechas en la calidad
del servicio propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, muestra
adicionalmente, la caracterizacion del turista que habitualmente visita
TolU durante las temporadas vacacionales.

Finalmente, en el informe se proponen acciones y estrategias con el
proposito de mejorar la calidad en la prestacion del servicio hotelero y
hacer de TolU un mejor destino turistico.
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Introduccion

La calidad en el servicio cada dia cobra mas importancia en el ambito
mundial, teniendo en cuenta que si ésta, es manejada adecuadamente,
proporciona a las organizaciones un incalculable valor y constituye una
de las principales ventajas competitivas para alcanzar el posicionamiento
en el mercado y la productividad empresarial.

El servicio cuando es prestado con calidad resulta fundamental para
construir buenas relaciones con el cliente, obteniéndose un alto nivel
de lealtad y fidelizacion.

El objetivo del articulo consiste en describir las principales brechas
identificadas en la calidad de la prestacion del servicio del sector
hotelero del municipio de Toll, asi como, proponer lineamientos y
estrategias necesarias para su mejoramiento, con el propésito de
hacer un llamado e integrar a los principales actores involucrados,
organismos gubernamentales y servidores de turismo en general,
para que asuman un rol activo en la consolidacion del sector y de
Toll como un mejor destino turistico.

El informe inicialmente describe la problematica y las hipbtesis
planteadas en el trabajo. Estas Ultimas asumen que el administrador
hotelero no sabe en todos los casos lo que el cliente espera, no
selecciona el diseno ni los estandares del servicio adecuados, no
entrega el servicio con los estandares de servicio adecuados y no
iguala el desempeno de servicio con las promesas.

Posteriormente y usando como guia diagnéstica, la hipotesis
planteada y la matriz de inteligencia hotelera MIH, se describen
detalladamente las brechas encontradas, dentro de las cuales se
destacan principalmente, las brechas en publicidad, la desarticulacion
del sector hotelero con los prestadores de servicios turisticos para la
conformacion de productos de turismo y las brechas en la seguridad
industrial, entre otras, las cuales no soélo confirman la hipbtesis
planteada, sino, que sirven de criterio para modificar cada uno de




Universidad EAN

sus productos y/o servicios, mejorar sus procesos gerenciales,
administrativos y de apoyo, lo cual es lo que les permite competir de
una mejor manera.

El analisis de las brechas no solo es una mirada a la oferta de
servicio actual, sino que constituye la clave para identificar el diseho
del servicio que la empresa deberia considerar en el futuro. Esto
exige encontrar respuesta a los siguientes interrogantes: ;Como
mejorar los niveles de ocupacion hotelera durante temporada baja?
¢ Como fortalecer las estrategias publicitarias? ¢ Como asumir los
costos de la publicidad? Como mejorar la seguridad industrial?
¢, Cbmo articular el servicio de hospedaje con otros servicios de la
cadena de turismo? ¢ Qué productos de turismo se deben ofrecer?
¢, Dbnde y con quién adquirir otros productos de turismo? ¢ Esta el
recurso humano capacitado y entrenado para asumir la prestacion
del servicio? ¢ Como fortalecer el cluster de turismo? ;Cbmo y en
que se pueden involucrar los estamentos gubernamentales?

Asi mismo el desarrollo y diseho del servicio, requiere de un conocimiento
profundo del cliente, lo cual implica tener una mayor aproximacién con los
mismos con lo cual se pueda establecer una promesa y una experiencia
que satisfaga y supere las expectativas del cliente.

Se ha asumido el reto de generar acciones tendientes al mejoramiento de
la calidad en la prestacion del servicio, para lo cual los autores plantean
una propuesta de mejoramiento.
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Coherencia entre los objetivos
propuestos, las hipotesis y los

®  resultados obtenidos

El departamento de Sucre busca consolidar sus cadenas productivas
mas promisorias y crear una oferta de productos y servicios que refleje
sus riquezas naturales y culturales. Dentro de las apuestas productivas
priorizadas por Sucre se encuentra el sector del turismo entre otras.

El departamento nacional de planeacion (2007) “propone acciones
orientadas a la creacibn de productos turisticos especializados vy
diferenciados que, acordes con las caracteristicas naturales, étnicas y
artesanales del departamento, permitan incrementar los promedios de
permanencia y ocupacion de turistas en las diferentes temporadas del
ano”.

Los resultados obtenidos en el presente trabajo son producto de la
aplicacion de guias prediagnosticas establecidas en el modelo de las
brechas de la calidad en el servicio, propuestas por Parasuraman,
Zeithaml, y Berry (1985), con la adaptacion de ellas al sector hotelero
de Santiago de Tolu en Sucre Colombia, sitio que por su condicion de
puerto turistico en via de desarrollo, sirvid de objeto de estudio para
analizar, describir y evaluar, las brechas de la calidad en el servicio.

Los resultados son producto del minucioso y detallado trabajo de campo
en el cual se aplicaron técnicas e instrumentos como, observacion,
cuestionarios y entrevistas semiestructuradas, estas Gltimas, permitieron
un dialogo que posibilitd la realizacion de preguntas, contrapreguntas
y réplicas, profundizando hasta obtener suficiente consistencia en los
relatos abordados en cada topico.

Los topicos de analisis de las brechas relativos al servicio hotelero
fueron fundamentalmente los siguientes: tradicion hotelera, reservacion,
productos de turismo, recepcion, botones, camarera, restaurantes,
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publicidad, seguridad fisica (security), seguridad industrial (safety) y
lavanderia, mantenimiento, internet, instalaciones (habitacién, piscina,
looby, gimnasio, restaurantes y jardines, areas abiertas, parqueadero y
bar), adicionalmente se analizaron aspectos claves del servicio como las
normas de educacion, cortesia, y amabilidad, procedencia, presentacion
personal de los empleados, aseo de las habitaciones y areas comunes,
sentido de pertenencia, cierre de cuentas (check out), capacitacion, calidad
del usuario e intervencion de la Alcaldia Municipal y la Gobernacion.

Con los topicos mencionados atras se pudo establecer la percepcion que
cada uno de los tres actores fundamentales (administrador, empleados
y clientes) tiene acerca de la calidad del servicio que presta o recibe.
Por medio de un analisis comparativo (transversal) de los tres puntos de
vista, se pudo establecer en segunda instancia las brechas en la calidad
de la prestacion del servicio hotelero de TolU.

Siguiendo las brechas descritas en el modelo, éstas se adaptaron y
aplicaron a manera de hipotesis implicitas. Estas sirvieron de guias
pre-diagnosticas, y permitieron evaluar la calidad de la prestacion del
servicio hotelero de Toll, con el siguiente esquema rector:

Brecha 1: No saber lo que el cliente [de los hoteles de Santiago de
Toll espera.

Brecha 2: No seleccionar el diseno ni los estandares del servicio
hotelero adecuados

Brecha 3: No entregar el servicio con los estandares de servicio
hotelero adecuados

Brecha 4: No igualar el desempeno de servicio hotelero con las
promesas. Zeithaml y Bitner (1996, p. 33)

Las brechas se fueron esclareciendo gracias al uso de la matriz de
inteligencia sobre las brechas de la calidad en la prestacion del
servicio hotelero MIH propuesta por los autores del presente trabajo
(Santamaria. A. y Cadrazco. W. 2010), la cual esta conformada en sus
columnas con las guias pre-diagnosticas y en sus filas por los topicos
objeto de estudio. Hechas las comparaciones de los tres puntos de
vista, (Administradores Hoteleros, Clientes y Empleados) quedaron
al descubierto los vacios que son objeto del disenho del proceso de
mejoramiento a largo plazo. Ver Tabla. 1 matriz de inteligencia sobre
las brechas de la calidad en la prestacion del servicio hotelero MIH.
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Indique cuales fueron los objetivos
- y alcances de la investigacion

2.1 Objetivos y alcances de la investigacion

2.1.1 Objetivo general

e Disenar un Proceso de Mejoramiento del Marketing de Servicios
en el Sector Hotelero de Santiago de Tola.

2.1.1.1 Objetivos especificos

e Evaluar los factores clave prevalecientes que generan la brecha
de la calidad en el cliente en el marketing del servicio.

* Evaluar los factores clave prevalecientes que generan la brecha de
la calidad del Administrador Hotelero en el marketing del servicio.

e Evaluar los factores clave prevalecientes que generan la brecha
de la calidad del Empleado en el marketing del servicio.

e Construir el documento de Plan de mejoramiento de Marketing de
Servicios
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2.2 Alcance

El alcance de la investigacion tuvo en consideracion desde el punto
de vista tedrico analizar y describir en profundidad las brechas de la
calidad en la prestacion del servicio del sector hotelero de Santiago de
Toll, para lo cual se asumio el modelo de las brechas de la calidad
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). El modelo
contempla varios supuestos entre ellos que el Prestador del servicio
(Empresario Hotelero) no sabe en todos los casos lo que el cliente
espera; no selecciona el diseno ni los estandares del servicio correctos;
no entrega el servicio con los estandares establecidos y no iguala el
desempeno con las promesas.

La recoleccion y analisis de la informacion se hizo con base en una
muestra de hoteles establecidos en Tol(, la cual estad conformada por:
Hotel Playamar, Campomar, Alcira, Kevin’s, Katylu, Amafavil, Caribe,
Piedra Verde, Ibatama, Golfo de Morrosquillo y Montecarlo, los cuales
se seleccionaron por que conforman una muestra representativa
del universo hotelero presentes en Tolu. En estos hoteles se hizo
el abordaje a través de entrevista a administradores, empleados vy
clientes, teniendo el cuidado, con estos Ultimos, de escogerlos entre
aquellos que habian estado alojados en temporadas anteriores en el
hotel, y/oalmenostenermasdetresdias de permanenciaenlos mismos.
Ademas se hizo observacion de las instalaciones o infraestructura
fisica de los hoteles y de los principales comportamientos, actitudes y
aptitudes mostrados durante la prestacion del servicio.
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Marco de referencia

3.1 Antecedentes investigativos

Cada dia es mas importante para el mercado, ofrecer bienes y
servicios de calidad. Los clientes son mas exigentes y tienen mucho
conocimiento de lo que implica la calidad. Para cumplir las expectativas
de los clientes es necesario asegurar la calidad en la prestacion del
servicio, en ese sentido se ha venido trabajando hasta alcanzar
importantes avances. Para abordar la tematica de la calidad del
servicio en el sector hotelero, es importante mencionar los principales
trabajos realizados con antelacion en este campo y sus aportes, dada
su pertinencia en esta linea investigativa.

Es el caso del modelo de la calidad de servicio de Gronross (1984)
citado por Colmenares y Saavedra (2007) el cual propuso que la
calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad total en tres
tipos de dimensiones: calidad técnica (qué se da), calidad funcional
(cébmo se da) e imagen corporativa; en las que quedaran incluidos
los atributos que pueden influir o condicionar la percepcion que un
sujeto tiene de un objeto, sea producto o servicio, siendo la imagen
un elemento basico para medir la calidad percibida. Es decir, que
relaciono la calidad con la imagen corporativa, de alli que la imagen
sea un elemento basico para medir la calidad percibida.
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Figura 1. Modelo de calidad de Gronroos (1988)

Logro del Servicio
servicio Percibido

Actividades tradicionales de
marketing (publicidad, ventas,
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Calidad
Percibida
del servicio

/

Calidad Calidad
ecnica Funcional
¢Que? ¢Como?

Fuente: tomado de http://www.cyta.com.ar/ta0604/v6n4a2.htm

Gronroos (1988) concluye que la calidad total percibida se produce
cuando la calidad experimentada satisface la calidad esperada;
0 cuando lo recibido y lo experimentado se corresponde con las
expectativas generadas alrededor del servicio en cuestion. En
resumen, el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero
también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa.

Posteriormente Parasuraman, Zeitmhalm y Berry (1985) desarrollan el
modelo de la brechas sobre la calidad del servicio el cual se focaliza
en la diferencia existente entre las expectativas y las percepciones
del cliente en donde las expectativas son los puntos de referencia que
los clientes han obtenido poco a poco a través de sus experiencias
con los servicios. Por su parte las percepciones reflejan la forma
en que efectivamente se recibe el servicio. La idea consiste en que
las empresas con el objeto de satisfacer a sus clientes y construir
relaciones a largo plazo con ellos, desean cerrar la brecha entre lo
que se espera y lo que se recibe. Sin embargo, el modelo propone
que para cerrar la brecha del cliente, es necesario cerrar otras cuatro
brechas, es decir las de la empresa o proveedor del servicio:

Brecha 1: No saber lo que el cliente espera.

Brecha 2: No seleccionar el diseno ni los estandares del servicio
adecuados.

Brecha 3: No entregar el servicio con los estandares de servicio
adecuados.

Brecha 4: No igualar el desempenho de servicio con las promesas.
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Una vez identificados o definidas las gaps, o deficiencias origen de
una prestacion del servicio, de no calidad, Parasuraman, Zeitmhalm y
Berry investigan sus causas con el objeto de establecer las acciones,
a seguir por las empresas de servicio, para ofrecer calidad.

Figura 2. Modelo conceptual de la calidad en el servicio
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A 4
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Fuente: Parasuraman, A; Zeithalm, V; y Berry, L. (1985), “A Conceptual Model of Service Quali-
ty and its implications for future Research. Journal of Marketing. Vol. 49 No. 4, otono, p. 44.

Los mismos autores desarrollaron un instrumento de medida que
identificaron como SERVQUAL (service quality) para su evaluacion
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988; Coulthard, 2004) citados por
Pascual, M. Llobel, Pascual, J. Frias, M. y Rosel, J.(2006).

De manera concreta, asumiendo la naturaleza multidimensional del
constructo, propusieron que la calidad de servicio se puede estimar
a partir de cinco dimensiones las cuales son: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridady empatia. (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988) citados por Colmenares y Saavedra (2007)
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Tabla 1. Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la calidad de los servicios

Dimension Descripcion

Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y materiales para co-
municaciones

Confiabilidad Capacidad para brindar el servicio pro-
metido en forma precisa y digna de con-
fianza

Capacidad de Respuesta | Buena disposiciobn para ayudar a los
clientes a proporcionarles un servicio
expedito

Seguridad Conocimiento y cortesia de los emplea-

dos, asi como su capacidad para trans-
mitir seguridad y confianza

Empatia Cuidado y atencibn individualizada que
la empresa proporciona a sus clientes

Fuente: (Schiffman y Lazar, 2001)

Por su parte el modelo de servuccion propuesto por Eiglier y
Langerard (1989) es un modelo particularmente sencillo pero muy
poderoso, que ilustra los factores que influyen en la experiencia del
servicio. El modelo de Servuccion consta de dos partes: la visible para
el consumidor y la que no lo es. La parte visible tienen tres secciones:
el contexto inanimado, los prestadores del servicio, el personal de
contacto y otros clientes. EI componente visible del modelo esta
compuesto por la organizacion y los sistemas visibles. El contexto
inanimado esta compuesto por todas las caracteristicas inertes que
estan presentes durante el encuentro del servicio. El personal de
contacto se refiere a las personas que interactian brevemente con
el cliente y que no son prestadores primarios del servicio. Citado por
Hoffman y Bateson (2002).
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Figura 3. El modelo de Servuccion
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Fuente: http://www.ilustrados.com/publicaciones/multimedia/hu-80833.jpg

Por otra parte, los prestadores del servicio son los que brindan
principalmente el servicio central. El consumo de servicios, a diferencia
del consumo de bienes, muchas veces ocurre en el lugar donde se
produce el servicio. Sin importar el sitio donde se presta el servicio,
la interaccion entre los consumidores y el personal de contacto o los
proveedores de servicios es algo comun y corriente. Por ello, el efecto
que el personal de contacto o los prestadores del servicio tienen en la
experiencia de servicio puede ser muy profundo en ocasiones por no
decir que peculiar.

3.1.1 Algunas investigaciones en América latina

Es pertinente mencionar, algunos antecedentes investigativos
similares, que por su tematica aportan a esta investigacion; Tal
es el caso de Lovera (2004, p.104), quien trabaj6 en Colombia
una investigacion titulada: El sistema de gestion SGC, en los
establecimientos hoteleros y turisticos bajo las Normas ISO 9000
version 2000, en la cual concluyd que la Unica manera para ser
competitivos en la industria de la hospitalidad, es implementando el
sistema de gestion de calidad, obteniendo la certificacion de la calidad
ISO 9000 con reconocimiento internacional, concluy6 ademas que ello
redunda en mas y frecuentes clientes, lo cual permite a los hoteles
perdurar en el tiempo.
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El mismo ano, Arévalo, G. y Avendano, M. (2004), realizaron una
investigacion en Colombia, sobre el establecimiento de la estructura del
sistema de gestion de calidad para el centro de operaciones de GAIA
representaciones con base en la norma ISO 9000:2000, los autores
coincidieron con Lovera, en la importancia del uso de la certificacion
de la calidad, como mecanismo para mejorar la calidad del servicio
hotelero y turistico.

Otra investigacion en esta linea investigativa fue la realizada por
Santoma y Costa, titulada: Calidad de servicio en la industria
hotelera: revision de la literatura. Tuvo como propésito, por un lado
determinar el avance en la investigacion sobre la calidad de servicio
en la hoteleria y por otro, explorar la existencia o no de investigacion
sobre las principales caracteristicas de gestion de establecimientos
hoteleros que incidan directamente sobre la calidad de servicio.

Los autores realizaron una revision de la literatura de investigaciones
del periodo 1990 - 2007, que ha proporcionado una variedad de
perspectivas y modelos respecto a la calidad del servicio en la
hoteleria. Santoma y Costa (2007, p.1) concluyeron que en la sintesis
de la literatura existen tres grupos de investigaciones respecto a la
calidad de servicio en hoteleria, los que analizan el concepto desde un
punto de vista tebrico, los que se centran en la gestion de la calidad
total y los que buscan la medicion de la calidad de servicio. Respecto
a estos Ultimos, agruparon los atributos medidos en tres grandes
grupos: los relacionados con aspectos tangibles del establecimiento,
los relacionados con la fiabilidad, y los relacionados con el desempenho
de los empleados. Los autores observaron como dicha agrupacion
muestra una preponderancia del modelo Servqual de Parasuraman.

Lépez y Serrano (2007) realizaron una investigacion titulada:
Dimensiones y medicion de la calidad del servicio en empresas
hoteleras de la comunidad autbnoma de Cantabria, en su trabajo
validaron la escala Servqual como instrumento, para medir la calidad
en la prestacion del servicio hotelero, e identificaron 4 dimensiones
relacionadas con la calidad del servicio en los establecimientos hoteleros:
“fiabilidad, elementos tangibles, caracteristicas del personal y oferta
complementaria”. Los autores concluyeron que las dos dimensiones que
tienen mayor peso especifico dentro del conjunto son la fiabilidad y las
caracteristicas del personal lo cual pone de manifiesto la importancia,
que para los clientes, tiene hoy dia la forma en que se presta el servicio
frente a aspectos meramente tangibles.
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Por su parte Morillo (2007) también realizd un analisis de la calidad
del servicio hotelero mediante la escala de Servqual, La autora
abordb el caso de los hoteles de turismo del municipio libertador del
estado Mérida-Venezuela, en los cuales, existen algunas deficiencias
en la calidad de los servicios hoteleros prestados; Morillo, utilizd la
escala Servqual, con miras a profundizar sobre las dimensiones
determinantes de calidad, y formular algunas recomendaciones
tendientes a elevar o mantener la calidad de los servicios hoteleros. La
autora concluye, al comparar las expectativas con las percepciones de
los huéspedes sobre los servicios, que en la mayoria de dimensiones
las percepciones superaron o igualaron las expectativas, con algunas
excepciones; aclara que los resultados son validos para el periodo de
carnavales del ano 2006, pues es preciso sehalar que las percepciones
del servicio son dinamicas, y lo que hoy es satisfactorio y percibido
como de calidad, en fecha posterior o0 en otro entorno cultural, social o
en diferentes circunstancias puede no serlo.

Stromgem (2007), realizd un estudio titulado Analisis de la calidad del
servicio de los Resort Hoteles de Perl. Stromgem, identifico como el
mejor predictor de la calidad del servicio, la dimension conocida como
fiabilidad, seguida de otras dimensiones denominadas exteriores,
tangibles y seguridad.

Sus resultados basados en el analisis regresion, revelan que la
percepcion por parte de los huéspedes, de la calidad del servicio,
depende en gran medida de cuatro factores; estos son, fiabilidad los
empleados comprenden, estan bien informados, acerca de las promesas
y la prestacion del servicio, y lo prestan de la manera correcta a la primera
vez; Exterior esta dimension, representa la diversidad de actividades,
alimentos y bebidas, y el cuidado de contar con empleados habiles y
capacitados; Tangibles referidos al aspecto moderno, visualmente
atractivo, facil de usar y comodo de los equipos, las instalaciones y
los accesorios, ademas de la prestacion de un servicio en el tiempo
apropiado y Assurance. Las otras dos dimensiones identificadas
son también relevantes, pero menos significativas (empleados y la
prestacion de servicios). La conclusion final del autor es que la fiabilidad
es la dimension que describe mejor el servicio entre las dimensiones
identificadas, seguida de exteriores, seguridad.
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3.2 Marco teorico

Hablar de las brechas de la calidad en la prestacion del servicio hotelero,
implica necesariamente partir de las concepciones mas significativas
existentes acerca de los conceptos de servicio y calidad, asi como
el conocimiento acerca de la calidad del servicio; en ese sentido se
mencionan a continuacion algunos de los principales postulados.

Para Kotler (2000, p.478) “un servicio es cualquier actuacion que una
parte puede ofrecer a la otra, esencialmente intangible, sin transmision
de propiedad. Su prestacion puede ir 0 no ligada a productos fisicos”.

En el mismo sentido Zeithalml y Bitner (2002, p.3) afirman que los
servicios son acciones, procesos y ejecuciones, que contemplan
aspectos de intangibilidad, pero también complementan los
aspectos tangibles de la entrega de un producto. Por tanto, ellos
no sblo son prestados por empresas de servicios, sino, también
por empresas manufactureras.

Tratando de esclarecer un tanto mas, Perinan (2007, p. 63), menciona
que “la diferencia entre los bienes y los servicios no es del todo clara.
Es muy dificil ofrecer un ejemplo de un bien puro o de un servicio
puro. Un bien puro significa que los beneficios que recibe el cliente, no
contienen ningun elemento del servicio que éste brinda. Por otro lado
un servicio no contendria ningun elemento de los bienes”.

Sin embargo, complementa Kotler (2000, p. 479), las ofertas de las
empresas al mercado suelen incluir algun tipo de servicio, que puede ser
un elemento mayor o menor dentro de la oferta total. El autor distingue
cinco tipos de ofertas: un bien exclusivamente tangible, un bien tangible
con algunos servicios, un hibrido, un servicio fundamental acompanado
de bienes y servicios menos importantes y un servicio puro.

Parasuraman, Zeithalm y Berry (1993, p. 21) enfatizan que el
conocimiento acerca de la calidad de los bienes es insuficiente
para entender la calidad del servicio, debido a las denominadas
caracteristicas intrinsecas de los servicios: intangibilidad,
heterogeneidad, inseparabilidad y a que son perecederos.

Por otra parte, el triangulo del marketing de servicios plantea que
existen tres grupos relacionados entre si que trabajan en conjunto
para desarrollar el servicio, estos se ubican en los vértices del
triangulo: la compania, los clientes y los proveedores. Ademas,
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entre los tres vértices del triangulo existen tres tipos de marketing
que deben llevarse a cabo para que el servicio funcione: marketing
externo, interno e interactivo; cada uno de ellos asociado a la
formulacién, el cumplimiento y de la facilitacion de la promesa del
servicio respectivamente.

Figura 4. Triangulo del marketing de servicios

Compaiiia

Marketing Interno Marketing Externo

Formulando
Posibilitar

Proveedores Marketing Interactivo

Cumpliendo las promesas Clientes

Fuente: Tomado de Mary Jo Bitner y Valarie A. Zeithaml. (2002). Marketing de Servicios. P. 20

En medio de esta interaccibn, es evidente que la cuidadosa
administracion de la mezcla del marketing tradicional, resulta esencial
para lograr que el marketing de servicios tenga éxito. No obstante,
cuando se aplican a los servicios es necesario ampliar las cuatro
actividades tradicionales con la mezcla del marketing de servicios la
cual incorpora a las personas, la evidencia fisica y el proceso.

Las personas juegan un papel en la entrega del servicio e influyen
en la percepcion del comprador; la evidencia fisica es el ambiente
en el que se entrega el servicio; y el proceso los procedimientos,
los mecanismos y el flujo de las actividades necesarias para la
prestacion del servicio.

Otro tbpico muy cercano al tema, es el concepto de calidad, el cual
hace aportes importantes en este campo investigativo a partir de
los antecedentes teobricos elaborados por los llamados padres de la
calidad total. En este sentido se mencionan los principales aportes
hechos por Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa y Crosby entre otros:
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Deming (citado en Evans y Lindsay 2005a, p.94) afirmé que una calidad
mas alta lleva a una mayor productividad que, a su vez, da lugar a una
fuerza competitiva a largo plazo. En la teoria de reaccion en cadena de
Deming. . . resume este punto de vista. Esta teoria afirma que las mejoras
en la calidad producen costos mas bajos porque el resultado es menos
reproceso, menos errores, menos demoras y mejor uso del tiempo y del
material. A suvez, los costos mas bajos dan lugar a mejoras en la calidad.
Con una mejor calidad y precios mas bajos, una empresa puede lograr
mayor participacion en el mercado y de esta manera subsistir ofreciendo
cada vez, mas empleos. Deming insistid en que los directores deben
asumir la responsabilidad de la mejora de la calidad.

Deming destacod su creencia de que las practicas administrativas
necesitaban un cambio radical y propuso los 14 puntos para lograr la
excelencia en la calidad.

Las recomendaciones de Juran (citado en Evans y Linzay. 2005b,
p.107) se concentran en tres procesos de calidad principales llamados
la trilogia de la calidad: (1) planeacion de la calidad, el proceso de
cumplimiento de los objetivos de la calidad; (2) control de calidad,
el proceso de cumplimiento de los objetivos de calidad durante las
operaciones, y (3) mejora de la calidad, el proceso de alcanzar niveles
de desempeno sin precedentes.

La esencia de la filosofia de la calidad de Crosby (citado en Evans
y Linzay. 2005c¢, p.108) se resumen en lo que él llama los “absolutos
de la administracion de la calidad” y los “Elementos fundamentales de
la mejora”. Los absolutos de la administracion de calidad incluyen los
siguientes puntos:

La calidad significa conformidad con los requisitos, no elegancia.
No existen los llamados problemas de calidad.

La economia de la calidad no existe; siempre es mas barato
hacer bien el trabajo desde la primera vez.

La Unica medida de desempeno es el costo de la calidad, que es
el gasto derivado de la no conformidad.

La Unica norma de desempeno es cero defectos.

Los elementos fundamentales para la mejora de Crosby son
determinacion, educacion e implantacion.

Feigenbaum (citado en Evans y Linzay. 2005d, p.110) es mejor
conocido por acunar la frase control de calidad total, que defini6 como:
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“..un sistema eficaz para integrar el desarrollo de la

calidad, el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos

de mejora de la calidad de los diversos grupos de una

organizacion, a fin de permitir la produccién y el servicio

en los niveles mas econdémicos posibles que den lugar a la
total satisfaccion dl cliente”

Ishikawa (citado en Evans y Linzay. 2005e, p.111) se basb en el
concepto de calidad total de Feigenbaum y promovié una mayor
participacion de todos los empleados, desde la alta direccion hasta el
personal de planta, reduciendo la dependencia en los profesionales y
los departamentos de calidad. Al igual que otros, Ishikawa creia que la
calidad empieza con el cliente y por tanto, entender sus necesidades
es la base para mejorar. Algunos de sus elementos clave de su filosofia
son:

La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.
El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los
clientes

El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores
y todas las divisiones.

La mercadotecnia esta al inicio y al final de la calidad.

Los datos sin informacion sobre la dispersion son falsos.

En sintesis Crosby, Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Mizuno,
Shingo, y Taguchi (citados en Cantu, 2001, p.47) se enfocaron
en diversos campos de la calidad, sin embargo es convergente el
tratamiento de los problemas derivados de un proceso de calidad en
las organizaciones, en términos generales se enfocan en:

Compromiso de la alta direccion liderazgo
Equipos de mejoramiento de la calidad
Medicion de calidad

Correccibn de problemas

Comité de calidad

Educacion y capacitacion

Metas de mejoramiento

Prevencion de defectos

Recompensas y reconocimientos
Procedimientos del programa de calidad
Crecimiento con rentabilidad econdmica
Necesidades del consumidor
Planeacion estratégica
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Cultura de calidad

Enfoque total de sistemas
Informacion/comunicacion
Politicas de calidad

Constancia y planeacién para la competitividad
Métodos de supervisiobn
Interaccibn entre departamentos
Planeacion del proceso

Control de proveedores
Auditorias al sistema de calidad
Diseno del producto

Control del proceso

o [o] [o] [o] o] [o] [o] o] [e] [o] lo] Pel

3.3 Marco conceptual

3.3.1 Servicio

Es cualquier actuacibn que una parte puede ofrecer a otra,
esencialmente intangible, sin transmision de propiedad. Su prestacion
puede ir o no ligada a productos fisicos.

3.3.2 Servicio al cliente

Es el servicio que se proporciona para apoyar el desempeno de los
servicios basicos de las empresas.

3.3.3 Calidad del servicio

La calidad del servicio es la percepcion que tiene un cliente acerca de
la correspondencia entre el desempeno y las expectativas, relacionada
con el conjunto de los elementos secundarios, cuantitativos y
cualitativos, de un producto o servicio principal.

3.3.4 Calidad total

Si bien en otros apartes se hablo de la calidad, desde el punto de vista
de los principales autores en este tema, es importante aclarar que no
existe consenso en su definicién, pues la calidad puede estar referida
a diferentes dimensiones. Sin embargo es pertinente mencionar la
definicibn de calidad total la cual brinda un panorama amplio, que
coincide en muchos aspectos con la tematica investigada.
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La calidad total es entendida hoy dia como un conjunto de técnicas
de organizacion orientadas a la obtencion de los niveles mas altos
de calidad en una empresa. Estas técnicas se aplican a todas las
actividades de la organizacion, lo que incluye los productos finales, los
procesos de fabricacion, la compra y manipulacion de los productos
intermedios, todos los procesos de negocio asociados a la ventay a
todos los clientes (internos y externos).

La calidad total puede entenderse tal y como se sugiere en el modelo
de la EFQM como una estrategia de gestion de toda la empresa, a
través de la cual se satisfacen las necesidades y expectativas de los
clientes, de los empleados, de los accionistas y de la sociedad en
general, por medio de la utilizacion eficiente de todos los recursos de
que dispone: personas, materiales, tecnologias, sistemas productivos.

3.3.5 Intangibilidad

Debido a que los servicios son ejecuciones o acciones en lugar de
objetos, no es posible verlos, sentirlos o degustarlos, ni tocarlos de la
misma forma en que se pueden percibir los bienes tangibles.

3.3.6 Heterogeneidad

Los servicios especialmente los de alto contenido de trabajo son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion
pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente a
cliente, de dia a dia.

Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que la
empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el cliente
percibe que recibe de ella; Mas aln si el cliente hace parte del servicio.

3.3.7 Inseparabilidad

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables
(Gronroos, 1978). Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
estas caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias
importantes en el estudio de la calidad del servicio:

= La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los
bienes.
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® La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor
variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un riesgo
percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria de
bienes.

= La valoracion por parte del cliente de la calidad del servicio tiene
lugar mediante una comparacion entre expectativas y resultados.

= Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los
resultados como a los procesos de prestacion de los servicios.

3.3.8 Perecederos

Se refiere al hecho de que los servicios no pueden preservarse,
almacenarse, revenderse o regresarse.

3.3.9 Tangibilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal, materiales
visuales e impresos.

3.3.10 Confiabilidad

Habilidad del personal para realizar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.

3.3.11 Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio rapido.

3.3.12 Competencia/ profesionalismo

Conocimiento y habilidades mostradas para realizar el servicio.
3.3.13 Cortesia

Atencibn, respeto, consideracion y amabilidad del personal de contacto.

3.3.14 Credibilidad

Veracidad, creencia, responsabilidad, honestidad del proveedor del
servicio.
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3.3.15 Seguridad

Libre de peligro, riesgo o dudas.

3.3.16 Accesibilidad

Acercamiento y facil de contactar.

3.3.17 Comunicacion

Escuchar al cliente y entender sus comentarios. Mantener al cliente en
un lenguaje que pueda entender.

3.3.18 Entendimiento del cliente

Hacer un esfuerzo para conocer al cliente y sus necesidades.

3.3.19 Marketing interno

El marketing interno es el conjunto de técnicas que permiten “vender” la
idea de empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, dirigentes
y demas componentes, a un “mercado” constituido por los trabajadores
“clientes-internos” que desarrollan su actividad en ella, con el objetivo
Gltimo de incrementar su motivaciéon y, como consecuencia directa, su
productividad.

3.3.20 Marketing externo

Constituye la forma como una compania formula sus promesas de
servicio a sus clientes en relacion con lo que pueden esperar recibir
y la forma en que se entregara. Las actividades tradicionales como la
publicidad, las ventas, las promociones especiales, y la determinacion
de precios facilitan esta clase de actividad. En cuanto a los servicios,
existen otros factores que comunican la promesa a los clientes.

Los empleados del servicio, el diseho y decoracion de las instalaciones
y el proceso del servicio en si mismo, también comunican y ayudan a
situar las expectativas de los clientes.
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3.3.21 Marketing interactivo

Significa cumplir las promesas del servicio. Los que generalmente
cumplen o rompen las promesas del servicio son los empleados de
la compania o las terceras partes proveedoras, con mayor frecuencia
en el tiempo real. El marketing interactivo ocurre en el momento de la
verdad, es decir, cuando el cliente interactla con la organizacién y el
servicio se produce y se consume. Resulta interesante destacar que
cada vez que el cliente interactla con la organizacion, las promesas se
cumplen o se rompen y la confiabilidad del servicio se pone a prueba.
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Indique la metodologia empleada

4.1 Metodologia

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico el método
de investigacion accibn participacion (IAP)' . Esta metodologia de
tipo cualitativo, esta orientada a la transformacion y al cambio de una
realidad social; en este caso se destaca el hecho de que el sector
hotelero de Santiago de TolU debe aprovechar no sb6lo sus atributos
naturales en el servicio turistico, sino, mejorar la calidad en la
prestacion del servicio y la orientacion que los empresarios tienen
hacia el marketing del servicio. En este orden de ideas la investigacion
accion participativa, responde en este caso a la problematica social
que vive el sector hotelero de Santiago de Tolu y unido a esta
problematica se encuentran todas las personas que subsisten de esta
actividad. Aqui se ve la necesidad de vincular la investigacion con la
transformacion social, econémica y politica de la region.

En la dimension metodolbgica, la IAP como corriente critica de la
investigacion, implica la superacion del desfase entre la teoria y la
practica, existente en la investigacion tradicional.

' El objetivo estd limitado por el iempo méximo de una investigacion de la EAN, que es de seis (6)
meses. Dentro del planteamiento del problema se debe formular, si existiera, el objetivo de largo
plazo de la investigacion. No se debe confundir el objetivo general del proyecto con el objetivo
de desarrollo o de largo plazo de la investigacion
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En la dimension politico-ideologica, desde la cual se intenta superar
la concepcibn de una ciencia neutra, adquiere valor y significacion
lo subjetivo, se aboga por una ciencia comprometida con el cambio
y la trasformacion social, es decir una ciencia critica, participativa y
emancipadora.

Las tres fases en las cuales se articuld el proceso de investigacion fueron:
Fase 1. Diagnostico

Se realiz6 un diagnostico inicial acerca de las brechas de la calidad del
servicio, donde se recogi6 informacion de primera mano en el contexto
en que funciona el sector hotelero de Santiago de TolU.

La principal técnica utilizada fue la entrevista, para lo cual se diseno
un instrumento guia de entrevista semiestructurada para cada actor
(Administrador hotelero, Cliente y Empleado). Adicionalmente se
tomaron algunas notas de campo, fundamentalmente acerca de
comportamientos, aptitudes y actitudes observadas en los momentos
de verdad ocurridos durante todo el tiempo que duro la etapa de
recoleccion de informacion.

Fase 2. Discusion y profundizacion de la informacion

Se efectud:
a) analisis de los datos con participacion de los tres actores principales.
b) Conclusiones elaboradas a partir del consenso de los actores.

Fase 3. Cambio

Incluye realizacion de procesos educativos junto a los procesos de
investigacion. Para iniciar este proceso, se requerira de un equipo
facilitador que se comprometa a apoyar la comunidad participante.
Cabe anotar que esta fase hace parte del objetivo de desarrollo a largo

plazo de la investigacion.

4.1.1 Proceso general de la investigacion

Identificacion de situaciones problematicas: Apoyados en el modelo
de las brechas de la calidad en el servicio, se diseho un instrumento
por medio del cual se detectaron conciencia de algunas necesidades.
Se convino entonces, priorizarlas y se escogieron aquellas que
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adquirieron significacion por su relevancia, porque son resolubles y
porque de su solucion se derivara algun tipo de cambio.

En la fase diagnostica se encontrd explicacion a la mayoria de los
problemas para tratar de resolverlos. Esto implicé la contextualizacion
del problema, la recolecciéon de evidencias para comprobar la bondad
del diagnostico, su analisis, su reflexion en grupo y el establecimiento
de los elementos, sujetos o estructuras que han de cambiar si de
verdad se desea una mejora.

Para obtener el permiso que permitiera realizar la investigacion, se visitd
a los administradores y/o propietarios de los principales hoteles del
municipio de Santiago de Tolu (Sucre), quiénes luego de conocer los
objetivos de la investigacion, autorizaron el ingreso de los investigadores
a las instalaciones de los diferentes hoteles sin ninguna restriccion.

Sedisenarony aplicaronlosinstrumentos pararecolectarlainformacion.
Inicialmente se disenharon tres formatos guia (anexos A, By, C) los
cuales sirvieron de guia para realizar la entrevista semiestructurada,
de la cual queda un archivo de audio. Con la informacién recolectada
se elabord la matriz de inteligencia hotelera MIH, instrumento que
permitié identificar las brechas en los topicos investigados.

Se remitid la matriz a los administradores, recibiendo sugerencias
y comentarios al respecto. Una vez incorporados los comentarios y
sugerencias de los administradores se procedid a elaborar el informe
final con sus conclusiones, recomendaciones y anexos.

4.1.2 Instrumentos y técnicas de investigacion

Para la realizacion de la presente investigacion se utilizb la entrevista
semiestructurada, y la observacion.

4.1.2.1 Entrevista semiestructurada (anexos A,B,C)

Los administradores hoteleros fueron entrevistados en su totalidad,
obteniendo la informacién, de la cual queda un archivo de audio.

Se escogieron al azar clientes cuya caracteristica fuera el haber
estado en temporadas anteriores en el hotel o aquellos que llegaban
por primera vez y cuya permanencia en el hotel era superior a tres
dias, criterio establecido para identificar la calidad del servicio recibido.
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En cuanto a los empleados se seleccionaron al azar y se les realizd
la entrevista semiestructurada con la cual se obtuvo la informacion,
quedando un archivo de audio.

4.1.2.2 Observacion

Esta se llevd a cabo en las instalaciones de los hoteles durante el
tiempo que duro esta investigacion, gracias al permiso otorgado por los
administradores. Consistid en el registro de los momentos de verdad
vividos por los clientes en las diferentes dependencias prestadoras de
servicio en el hotel.

Proceso de analisis e interpretacion de la informacion registrada

Se diseno la matriz de inteligencia hotelera MIH, con la cual se
identificaron las brechas existentes en el servicio, como consecuencia
del cruce de la informacion obtenida a través de las entrevistas y de
las observaciones realizadas por los observadores.
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Presente con claridad y precision
- los resultados.

5.1 Resultados

El trabajo de campo permitié recolectar la informaciobn necesaria para
alimentar la matriz de inteligencia hotelera MIH (propuesta por los
autores), luego de el analisis de la informacién se pudo concluir que
el sector hotelero de Santiago de TolU cuenta con el conocimiento,
experiencia, personal calificado e instalaciones que le permiten ofrecer
un adecuado nivel de calidad en el servicio, el cual responde a las
necesidades y expectativas del cliente, que con cierta frecuencia acude
a Tolu con la intencion de disfrutar de una temporada vacacional.

Los resultados de la presente investigacion son mostrados en la
Tabla 2. Matriz de Inteligencia Hotelera Mostrada a continuacion.
Adicionalmente se muestra la priorizacion de resultados de la Matriz.
Tabla 3.
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Sucre basado en el Modelo Integral de las Brechas sobre la Calidad
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Sucre basado en el Modelo Integral de las Brechas sobre la Calidad
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Sucre basado en el Modelo Integral de las Brechas sobre la Calidad

Escala de Valoracion

VALOR

Valoracion EXCELENTE.
49 - 45 Valoracion MUY BUENA.
44 - 40 Valoracion BUENA.
39 -3.0 Valoracion REGULAR
29 -20 Valoracion MALA
1.9 - 1.0 Valoracion MUY MALA
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Discuta los resultados en terminos de qué aportes
nuevos hacen al conocimiento, a la solucion del
problema planteado y a la pregunta de investigacion.

] Indique cual fue la hipotesis planteada y si los
resultados la validan

6.1 Discucion

El modelo propuesto por Zeithaml, Valarie A. y Bitner, Mary Jo (1.996)
que permite identificar las brechas en la prestacion de un servicio,
fue utilizado para elaborar el presente trabajo. Este modelo orienta la
consecucion de informacion relacionada con los diferentes puntos de
vista de los actores involucrados en la prestacion de un servicio, en
el presente trabajo se abord6 el sector hotelero de Toll. A la luz de
este modelo se pudieron establecer las brechas entre lo que ofrecen
los hoteleros y lo que obtiene el cliente. Ademas se tuvo en cuenta en
la identificacion de las brechas el papel que cumplen los empleados
como eslabbn vital en la prestacion del servicio.

Dado que la propuesta se enfoc6 en la identificacion de las brechas, el
aporte que este trabajo le hace al conocimiento, consiste en presentar
unas particularidades existentes en el sector hotelero de Toll, las
cuales fueron utilizadas en el diseno de un proceso de mejoramiento del
marketing del servicio el cual contempla politicas de desarrollo turistico
y acciones que permiten ampliar la oferta e incrementar los promedios
de permanencia y ocupacion de turistas durante todo el aho.

Los aportes de los resultados de la investigacion a la solucion del
problema planteado y a la pregunta de investigacion orientaron la
elaboracion de una propuesta de mejoramiento del marketing del
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servicio del sector hotelero de Toll. Los resultados mostraron que
evidentemente existen brechas en cuanto a publicidad, seguridad
industrial, productos de turismo, botones y piscina, los cuales fueron
tomados como insumos susceptibles de ser intervenidos con el animo
de aumentar el promedio de permanencia y la frecuencia de ocupacion.

La investigacion permiti6 conocer las caracteristicas generales de
los turistas que demandan el servicio, la mayoria son personas
trabajadoras o pensionadas pertenecientes a la clase media.

Los turistas que visitan el balneario lo hacen a través de viajes
organizados por agencias turisticas; ellos realizan el viaje a través
de buses con capacidad entre 34 y 44 pasajeros por via terrestre;
También estan los turistas que llegan al balneario en sus vehiculos
particulares, estos vienen con sus familiares o con grupos de amigos
y la razdn principal por la cual ambos grupos llegan a Tolu es buscando
el servicio de alojamiento, oferta en la cual se ha especializado el
servicio hotelero de Tolu.

Otro aspecto caracteristico de los turistas que frecuentan los hoteles
de Toll, es que generalmente vienen con la intension de visitar los
atractivos naturales que ofrece el Golfo del Morrosquillo, lo cual hacen
por iniciativa propia en grupos familiares o con la ayuda de agencias de
turismo, en este aspecto, los hoteleros regularmente no son quiénes
toman la iniciativa, lo cual deja ver la brecha existente en cuanto a
productos de turismo. Entre los sitios mas visitados por los turistas
estan: las islas de San Bernardo, la Ciénaga de la Caimanera, las
Cuevas de Toluviejo, el volcan de lodo de San Antero, las playas de
Covenas y el Francés.

En el mismo sentido, el departamento de Sucre viene recomendando
acciones orientadas a la creacibn de productos turisticos, en este
aspecto los resultados de la presente investigacion se alinean con
esta iniciativa contribuyendo con la solucién del problema y apuntando
a la diminucion del desempleo y el mejoramiento de la calidad de vida
de las personas que dependen de este sector.

La forma tradicional como se han desempenado los hoteles en Tolu
carecia de ofertas diferentes al alojamiento, hasta el punto que sblo de
untiempo para aca, existe el servicio de piscina en unos pocos hoteles.
El sector hotelero esta supeditado a la labor que realizan las agencias
turisticas y en ese sentido es muy poco lo que pueden hacer en materia
de estimular la afluencia de turistas al balneario, brecha identificada,
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en lo correspondiente a la publicidad, donde se evidencia la falta de
foco para llegar a ese turista y la falta de elementos de recordacion,
capaces de generar una demanda frecuente y en crecimiento.

La hipbtesis implicita del trabajo asumid cuatro guias fundamentales
relativas al servicio hotelero:

Brecha 1: No saber lo que el cliente de los hoteles de Santiago de
Toll espera.

Brecha 2: No seleccionar el diseho ni los estandares del servicio
hotelero adecuados.

Brecha 3: No entregar el servicio con los estandares de servicio
hotelero adecuados

Brecha 4: No igualar el desempeno de servicio hotelero con las
promesas. Gracias a la hipdtesis mencionada y con ayuda
de la matriz de inteligencia hotelera MIH se determinaron
las brechas de la prestacion del servicio, luego del analisis y
discusion se presentan los principales aportes a la solucion
del problema y a la hipbtesis del trabajo a continuaciéon:

6.1.1 Brechas en publicidad

Como aspecto fundamental en la tematica tratada, se observb que la
publicidad boca a boca o marketing viral, es el principal medio a través
del cual se dan a conocer los hoteles de Tol(, lo cual ha sido suficiente
para estimular la demanda y cubrir la oferta hotelera durante las
temporadas altas. Sin embargo, se hace necesario disehar estandares
de publicidad mas agresivos que permitan mejorar el promedio de
permanencia y ocupacion hotelera durante temporadas bajas. La
publicidad hotelera se circunscribe a entregar volantes publicitarios
de los servicios del hotel, como también aquellos que exaltan las
bondades turisticas de los sitios a visitar. Este es el mayor compromiso
que tienen los hoteleros con la publicidad de sus establecimientos, lo
cual permite concluir que se encuentran comodos con la publicidad
que realizan y con la demanda inercial que mantienen. Para efectos
de aumentar la demanda en temporadas bajas se requiere otro tipo de
publicidad y mayor presupuesto para realizarla.

Si bien es cierto los hoteles en la publicidad no ofrecen mas servicios
de los que estan en capacidad de prestary por lo tanto no es aqui donde
existe la brecha, esta si se evidencia en la falta de ocupacion hotelera
en la temporada baja, puesto que se requiere de una masificacion de la
publicidad y dados sus niveles de costos, esta deberia ser asumida de
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manera tripartita, donde el aportante mayoritario debe ser el gobierno
departamental y municipal y en menor medida los comerciantes y
hoteleros. En este sentido se recomienda que se realicen campanas
masivas de publicidad direccionadas a los segmentos objetivos de
manera que aumente la afluencia de turistas en las temporadas bajas.

6.1.2 Brechas en la seguridad industrial

En las brechas relativas en la seguridad industrial se identifico que los
hoteles de TolU cuentan con algunos elementos basicos de seguridad
como botiquin, extinguidores, amplias zonas comunales, puertas
amplias a la entrada al igual que en los parqueaderos lo cual facilitaria
una rapida evacuaciobn en caso de alguna emergencia. Sin embargo,
la capacitacion y el entrenamiento deben ser reforzados por cuanto
se hizo evidente el desconocimiento en el uso de extinguidores y de
como actuar en caso de emergencias. La sehalizacion relativa a la
seguridad industrial es deficiente.

La seguridad industrial es un tema que podria ser visto como
complementario dentro del servicio hotelero y turistico, es claro que ésta
actividad es una responsabilidad y obligacion vital para la administracion
hotelera, dado que el impacto negativo que pudiera generarse por
pérdidas ocasionadas a personas, instalaciones 6 equipos, estaria
poniendo en riesgo la imagen del negocio y la continuidad del servicio
hotelero y turistico. AUn cuando las grandes emergencias han sido
pocas, dentro de un esquema de seguridad disenado para proteger la
integridad de los clientes, se ven muy pocas condiciones que permitan
prevenir los riesgos a los cuales estan expuestos.

6.1.3 Brechas en servicio de reservacion

En cuanto a la reservacion hotelera se detectd que en la mayoria
de los casos los clientes al arribar al hotel encontraron en orden sus
reservaciones, ademas el trato recibido, los modales y la rapidez del
servicio fueron calificados como excelentes. Se recomienda de todas
maneras documentar el proceso de reservacion y aprovechar este
documento para hacer reinducciones al personal encargado.
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6.1.4 Brechas en productos de turismo

Los productos turisticos de los cuales pueden disfrutar las personas
que visitan del balneario, se analizaron desde dos perspectivas:
primero, los turistas que vienen por cuenta de las agencias de
turismo se les presta el servicio como si fuera un todo integrado,
donde éste es un componente del paquete adquirido. Segundo, los
turistas que vienen de forma independiente en transporte particular,
deben adquirir por separado cada uno de los servicios turisticos,
aqui le resulta dificil al hotelero garantizar la satisfaccion de las
expectativas de recreacion que trae el turista en cuanto a la calidad
de estos servicios. Muy pocas veces el hotelero puede frenar los
abusos que se pudieran cometer en la prestacion de los mismos. Es
precisamente esta brecha, la que se debe intervenir, para ofrecer
servicios turisticos integrados, de tal manera que quede la sensacion
de haber recibido un servicio articulado, oportuno y con calidad, y no
uno desarticulado, inoportuno y sin calidad.

6.1.5 Brechas en servicio de botones

Teniendo en cuenta que los empleados destinados a recibir los
equipajes de los huéspedes tienen otras ocupaciones y en ocasiones
no alcanzan a ofrecer adecuadamente este servicio, se recomienda,
que esta actividad sea estandarizada o especificada de tal manera que
los operarios la asuman con mayor responsabilidad y disponibilidad de
tiempo, ademas se les debe proveer del entrenamiento necesario que
les permita ofrecer un servicio con estilo, complementado con adecuada
presentacion de uniformes, buenos modales y comportamiento calido.

6.1.6 Brechas en servicio de piscina

El interés por construir piscina al interior de los hoteles fue notorio,
en este sentido los clientes que acudieron a hoteles con piscina
mostraron su satisfaccion por el servicio prestado, en especial las
familias que acudieron con ninos. Una sugerencia al respecto es tratar
de consolidar la zona himeda al interior de los hoteles, en tal sentido
se podrian adecuar banos turcos, saunas y jacuzzis, los cuales darian
valor agregado al servicio.

A continuacién se describen algunos aspectos complementarios que
no son responsabilidad directa del sector hotelero, pero que fueron
motivo de comentarios por parte de los administradores y los clientes,
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pues estos se relacionan con el turismo. Aunque estos aspectos, no
constituyen brechas del servicio hotelero, si son brechas relacionadas
que afectan el desenvolvimiento normal del turismo.

6.1.7 Brechas en el transporte

El aeropuerto con el cual cuenta Tolu tiene capacidad para pequehas
aeronaves, lo cual impide la llegada masiva de turistas por esta via,
convirtiéndose las vias terrestres en el principal medio por el cual
se desplazan los turistas, esta situaciobn en algunas circunstancias
dificulta la afluencia de muchos turistas por rechazo a los viajes largos
y extenuantes, en caso de existir un aeropuerto con mejor capacidad
para recibir aeronaves de mayor tamano, el flujo de turistas podria
verse aumentado, siempre que los costos de este, estén en los rangos
de capacidad de pago de los viajeros, aun cuando nada garantiza, que
de existir, aumentara la frecuencia de viajeros, es muy probable que
con facilidades de transporte y costos adecuados aumente la demanda
y se establezcan viajes por fuera de temporada aprovechando los
descuentos de aerolineas y hoteles.

6.1.8 Brechas en flujo vehicular

Se debe mejorar el flujo vehicular al interior del municipio, pues la
aglomeracion de vehiculos, bicitaxis y peatones en las vias hace que
colapse el transito vehicular, haciendo peligrosa la movilidad de las
personas.

El diseho de un adecuado servicio hotelero, no puede ser ajeno a esta
problematica, obviamente hay que acudir a los organismos responsables
y para eso la asociacion de hoteleros debe tomar cartas en el asunto.

El servicio de bicitaxis es del agrado de los turistas y del sector
hotelero, sin embargo se debe regular su transito. El turista busca
descanso y tranquilidad, encontrando congestiobn y aglomeracion
en el muelle turistico. Este problema se agrava con la invasion del
espacio publico, las vias peatonales y hasta el malecon, por parte de
los vendedores estacionarios.




Universidad EAN

6.1.9 Brechas en la participacion de estamentos
gubernamentales

La Alcaldia municipal y la gobernacion de Sucre han prestado poco
apoyo al turismo en el Golfo del Morrosquillo, manifestaron algunos
administradores hoteleros y turistas. Las inversiones que hace el
departamento en el municipio de Tollu son escasas.

Existe una secretaria de turismo, que no cuenta con recursos propios,
a pesar de estar adscrita a la secretaria de planeacion municipal. Se
argumento6 al respecto que el municipio debe hacer ahorros, pues se
encuentra intervenido de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 550 de
1.999?, entonces la categorizacion del municipio segin esta ley lo
obliga a tener Unicamente tres secretarias, secretaria de desarrollo
social, secretaria de planeacion y secretaria de hacienda.

Algunos aportes ha hecho recientemente la alcaldia, como el
mejoramiento de la red de aguas servidas en la avenida primera
ubicada frente a la playa y el mejoramiento en la frecuencia en
recoleccion de basuras. Se requiere un trabajo de concientizacion
ciudadana, para que nativos y turistas contribuyan con este aspecto,
no arrojando basuras en las playas, ni el malecon.

Toll ha evidenciado avances en materia de prestacion del servicio
hotelero y turistico, en sus administradores y empleados, se percibe el
deseo de hacerlo cada vez mejor para consolidar el sector; Se puede
decir en resumen, que este sector sale bien evaluado ante el abordaje
hecho con las diferentes técnicas e instrumentos de investigacion, sin
embargo se encontraron algunos aspectos, descritos en los resultados
(Ver MIH), que permitieron validar la hipbtesis planteada, por cuanto
en varios de los topicos analizados, como se menciond anteriormente,
no en todos los casos los administradores hoteleros saben lo que
los clientes esperan, seleccionan el diseno ni los estandares del
servicio correctos, entregan el servicio con los estandares de servicio
establecidos, ni igualan el desempeno con las promesas, situaciones
analizadas y discutidas por los investigadores, descritas en este
capitulo.

2 LEY 550 DE 1999 (diciembre 30) por la cual se establece un régimen que promueva y facilite la
reactivaciéon empresarial y la reestructuracion de los entes territoriales para asegurar la funcién
social de las empresas y lograr el desarrollo armdnico de las regiones y se dictan disposiciones
para armonizar el régimen legal vigente con las normas de esta ley.
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Resuma las conclusiones derivadas de los
hallazgos de esta investigacion, teniendo en

m Ccuentala hipotesis, los objetivos, la muestra
y la metodologia.

7.1 Conclusiones

Esta investigacion establecidé que el servicio hotelero de Tolu obedece
a una evolucion casi natural de prestar el servicio de alojamiento en las
casas de los nativos en las cuales se podia alojar algun visitante, al igual
que sucedio en todos los lugares donde el nivel de desarrollo comercial
asi lo requeria. No se debe olvidar que Santiago de Toll fue una gran
plaza de comercio desde los tiempos coloniales hasta bien entrado el
siglo XX. El desarrollo del sector hotelero encaminado a satisfacer los
requerimientos del sector turistico es relativamente reciente. Con esto la
investigacion establecio que el sector hotelero debe sus conocimientos al
empirismo de sus fundadores, que ha ido adecuandose a las demandas
de los turistas notandose la ausencia de vision hacia el ofrecimiento
de un servicio con mayor valor agregado, lo cual permite inferir, que la
inercia estacional los ha estancado y que en parte explica, la falta de
oferta de mejores servicios con mayor valor agregado.

Los hallazgos del estudio evidenciaron deficiencias en la calidad de la
prestacion del servicio en lo referente a creer que la publicidad aplicada
es suficiente, no disehar campahas de publicidad mejor enfocadas
que estimulen la frecuencia de permanencia y los promedios de
ocupacion, no integrarse con otros operadores turisticos para ofrecer
servicios articulados (productos de turismo), no disehar e implementar
estandares de seguridad industrial que permitan prevenir la
accidentalidad o la ocurrencia de danos a las instalaciones y equipos,
no estar preparados para enfrentar situaciones de emergencia,
desestimar la importancia del servicio de piscina, no contar con un
servicio de botones formalmente establecido, entre otros.

Estos hallazgos sirvieron de referentes para el establecimiento de
planes de mejoramiento, ya que ellos revelan en forma especifica, las
debilidades en la prestacion del servicio en sus diferentes instancias.
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Indique si los resultados tendrian
m alguna posible aplicacion.

Los resultados de la investigacion permitieron el diseno de un plan
de mejoramiento el cual consiste en una propuesta de capacitacion
orientada a generar las competencias estratégicas que permitan
visionar un conjunto de acciones que apunten a fortalecer el sector,
minimizando las brechas encontradas, para con ello aumentar el
flujo de turistas en las temporadas bajas y el ciento por ciento de
ocupacion en las temporadas altas, estas acciones deben generar
una mayor tasa de empleo de la fuerza laboral y por consiguiente
el mejoramiento del nivel de vida de los empleados de este sector.
Consecuente con lo anterior debe mejorar el recaudo de impuestos
y contribuciones del gobierno local y departamental, con lo cual se
recupera la inversion hecha en publicidad, orientando estos recursos
adicionales, a la prestacibn de mejores servicios de seguridad,
educacion, saneamiento basico y salud.

Teniendo en cuenta lo comprometido

9 en la propuesta, cuales son las

m estrategias de comunicacion de sus
resultados.

a) Informe de investigacion
b) Articulo
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Anexos

Anexo A.

Guia de entrevista - Proceso de mejoramiento del marketing
de servicios del sector hotelero de tolu sucre basado en el
modelo integral de las brechas sobre la calidad

Administrador hotelero
Nombre Administrador:

Hotel:
Antigliedad: Ubicacion:

RESENA HISTORICA

Breve recuento Historico
Fundador, lemas, valores

PUBLICIDAD

Medios utilizados para publicitar el hotel / nivel local / Regional
/ Nacional

RESERVACION HOTELERA

Disponibilidad de lineas telefébnicas para atender la reservacion del
hotel

Sitio web para la reservacion

Otros medios como agencias de viaje, agencias turisticas, cajas de
compensacion, paquetes empresariales.

Disponibilidad de recurso (recurso humano, tecnologia)
Tiempoasignado alacomunicacion entre el clientey el establecimiento
(duracion)

NUmero de tonos ocurridos para obtener atencion

Normas de cortesia dependiendo el medio de comunicacion
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RECEPCION DE PERSONAS

Visitantes esporadicos

Huéspedes

Origenes o procedencias mas comunes

Protocolo de recibimiento / Registro / Check in /

Permanencia del responsable de la recepcion en el puesto de trabajo
Tratamiento al equipaje

Tarifas

Medios y formas de pago / Planes turisticos / Productos turisticos
Induccion sobre la estadia en el establecimiento

Traslado de la recepcion a la habitacion (medios)

Inventario habitacion

ORDEN Y ASEO

Aseo de la habitacion / frecuencia / Servicio de lavanderia
Horario, personal, elementos de aseo

Provision de articulos de aseo personal

PRODUCTOS TURISTICOS / PROPIOS / TERCERAS PERSONAS
Ofrecimiento de planes para la estadia

Fiestas / Fiestas religiosas

Artesanias

Un lugar en especial / Sitios tipicos / Sitios exobticos
Comidas especiales

Ecoturismo

Deportes

Otros

TRANSPORTE
Terrestre / Aéreo / Maritimo / Otros

SERVICIO DE RESTAURANTE
Provision de servicio de restaurante / Horarios, mend, precios, sitio

Bebidas Alcohélicas y no alcohblicas / Horario, disponibilidad,
variedad, sitio
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SENTIDO DE PERTENENCIA

SALIDA
Salida / Check out
Inventario de la habitacion / Presentacion de la cuenta / Factura

INFRAESTRUCTURA

NUmero de habitaciones / tipo de habitaciones
Parqueadero

Piscina

Otros

SEGURIDAD

Vigilancia (Security)

Seguridad Industrial (Safety) / Extintores contra incendio / Senhali-
zacion

Emergencias

Atencibn médica /opciones

RECLAMOS
|Mecanismos/ Protocolos / Buzon de sugerencias |

POLITICAS DE GOBIERNO
|AIcaId|’a / Gobernacion |

CAPACITACION / ENTRENAMIENTO

Turismo / Servicio al cliente / Culinaria / Camarero / Mesero /
Barman / Otra

OBSERVACIONES:
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Anexo B.

Guia de entrevista - proceso de mejoramiento del marketing
de servicios del sector hotelero de tolu sucre basado en el
modelo integral de las brechas sobre la calidad

Empleado

Hotel:
Nombre del Empleado:
Cargo:
Tiempo de servicio:

RESENA HISTORICA
| Fundador, lemas, valores, mision, vision |

PUBLICIDAD
|Cbmo lo hace / contribucion / Entrenamiento |

RESERVACION HOTELERA
Disponibilidad de lineas telefénicas
Disponibilidad Recurso Humano T.A. T.B.

Tiempo promedio empleado en linea telefonica entre el empleado y
el cliente (duraciébn min.)

NUmero de tonos antes de contestar linea telefonica
Normas de cortesia segun medio de comunicacion
Capacitacion / entrenamiento

RECEPCION DE PERSONAS

Permanencia en el puesto de trabajo / Recibimiento

Induccion al cliente sobre su estadia / Entrenamiento
Indumentaria / uniformes

Tratamiento equipaje / Capacitacion / entrenamiento

Traslado de la recepcion a la habitacion

Inventario

Formacion, capacitacion normas de cortesia / servicio al cliente

Percepcion sobre Calidad del cliente / Cambia la atencion segun
origen /

Capacitacion / Entrenamiento
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ORDEN Y ASEO

Aseo de la habitacion / frecuencia / Servicio de lavanderia
Horario, personal, elementos de aseo

Provision de articulos de aseo personal

Que uso hace el cliente de la habitacion (percepcion del empleado)

Segun el empleado como percibe el cliente la decoracion de la
habitacion / el hotel

Capacitacion recibida en relacion al uso de articulos de aseo para la
habitacion

PRODUCTOS TURISTICOS / PROPIOS / TERCERAS PERSONAS
Ofrecimiento de planes para la estadia

Ha recibido algln tipo de instruccion o capacitacion para ofrecer
productos turisticos

Planes turisticos

SERVICIO DE RESTAURANTE

Tiempo promedio que espera el cliente antes de ser tomado su
pedido

Tiempo que espera el cliente desde la toma de su pedido y la entrega
de este

Percepcion de la calidad de clientes en el restaurante (uso que le
dan)

Bebidas alcoholicas / Calidad del cliente

Formacion / Capacitacion recibida / mesero / bebidas / camarero /
culinaria / chef

CLIMA
Como percibe el trato que recibe de parte de la Administracion

Percepcion acerca del sentido de Pertenencia / Fidelidad a la
administracion

Reuniones / Charlas/ Llamados de Atencion
Comunicacion / Confianza
Motivo por el cual trabaja en el sector turismo
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SALIDA

Describa el proceso de acompanhamiento en la salida
Inventario / Equipaje / Parqueadero / Propinas recibidas
Despedida

RECLAMACIONES
| Que instruccion ha recibido al respecto

SEGURIDAD
Seguridad del Hotel

Recibe entrenamiento / Capacitacion en Manejo de extintores contra
incendio / Senalizacion /

Primeros Auxilios
Emergencias / Atencion médica/ Alternativas

CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

Qué tipo de capacitacion y entrenamiento tiene usted para atender el
sector turistico/ Competencias

Que capacitacion le gustaria recibir /

OBSERVACIONES:
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Anexo C.

Guia de entrevista - proceso de mejoramiento del marketing
de servicios del sector hotelero de tolu sucre basado en el
modelo integral de las brechas sobre la calidad

Cliente

RESENA HISTORICA

¢ Ha identificado usted durante el trato con la administracion del hotel
0 sus empleados el uso de lemas, valores, costumbres, normas de
cortesia 0 modales que caractericen el servicio del hotel?

¢ Percibe usted la influencia de algun tipo de liderazgo ejercido por la
administracion sobre los empleados del hotel? Explique

PUBLICIDAD

¢, Por qué medios de comunicacion se enter6 usted de la existencia
del hotel?

¢, Qué servicios o productos turisticos le gustaria que le ofrecieran en
la publicidad hotelera?

¢, Cobmoy de qué manera le gustaria que fuera la publicidad del hotel?
(sensaciones trasmitidas)

RESERVACION HOTELERA

¢, Como percibe usted la disponibilidad de lineas telefonicas y sitio
web para efectos de hacer su reservacion hotelera?

En caso de haber utilizado una de las siguientes modalidades ¢ Coémo
le parece el servicio prestado por las agencias de viaje, agencias
turisticas, cajas de compensacion, o paquetes empresariales para
efecto de realizar su reservacion hotelera?

¢ Cual es su percepcibn acerca de la disponibilidad de recurso
humano y tecnologia del hotel para efectos de hacer su reservacion
hotelera?

¢ Cual es el tiempo promedio empleado por el hotel para atender sus
consultas telefonicas y reservas?

¢;Cuantos tonos debe usted esperar para obtener atencibn
telefonica?

¢, Como percibe usted las normas de cortesia y modales durante la
reservacion hotelera?
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RECEPCION DE PERSONAS

¢, Con que frecuencia se aloja usted en este hotel?

¢, En promedio cuantos dias se aloja usted en el hotel?

¢ Cual es su origen o lugar de procedencia?

¢, Como describiria usted la atencion prestada durante la recepcion?

¢ Describa la disponibilidad y permanencia de personas capacitadas
para atenderlo en la recepcion? ; Como percibe usted la presentacion
personal de los empleados del hotel? ; Utilizan algun tipo de uniforme?

¢, Como percibe usted el tratamiento ofrecido a su equipaje por parte
de los funcionarios del hotel o “botones”?

¢ Qué medios y formas de pago le ofrece el hotel? ;Comente los
beneficios percibidos?

Solo si ha recibido una inducciébn o informacion sobre su estadia
en el hotel conteste la siguiente pregunta: ; Como percibe usted la
calidad de la Induccion ofrecida por el hotel para su estadia?

¢, Cobmo percibe usted la calidad del servicio ofrecido durante el
traslado de la recepcion a la habitacion? ;Qué medios utilizan para
este proposito? (carretillas, escaleras, ascensores, otros)

¢ Cbmo ha sido su experiencia durante el Inventario practicado a la
habitacion? (minibar, controles T.V. y aire, entre otros)

ORDEN Y ASEO

¢, Como percibe las condiciones de orden y aseo de la habitacion?

¢ Cual es la frecuencia con que lo efectian? ;Qué horario utilizan
para ello?

¢ Le incomoda alguna situacion especial relacionada con la practica
del aseo ala habitacién? ;Describa el grado de confianza depositado
por usted sobre los empleados del hotel para ejercer este tipo de
actividades?

¢ Es suficiente y apropiada la provision de articulos de aseo personal
suministrada por hotel para su aseo personal?
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PRODUCTOS TURISTICOS / PROPIOS / TERCERAS PERSONAS
Ofrecimiento de planes para la estadia

¢ Qué tipo de productos o paquetes turisticos le gustaria disfrutar?
¢, Con que productos o paquetes turisticos cuenta el hotel?

¢ Como percibe usted la calidad de la atencion ofrecida por personal
ajeno al hotel durante el uso de paquetes o planes de turismo?
(Fiestas / Fiestas religiosas/ visita centros artesanales/ gastronomia/
Ecoturismo/ deportes/Otros)

TRANSPORTE

¢, Como califica usted el servicio de transporte existente en la zona?
Terrestre / Aéreo / Maritimo / Otros

SERVICIO DE RESTAURANTE

¢, Como percibe usted la calidad del servicio de restaurante prestado
en el hotel?
( Horarios, men(, precios, confort)

¢ Describa la disponibilidad y horarios de atencion del hotel en
cuanto a suministro de Bebidas Alcohblicas? ¢Qué expectativas o
inquietudes tiene en este sentido?

¢ Cuenta el hotel con lugares adecuados para el consumo de licory el
esparcimiento? ¢ Interfiere esto en algo con su tranquilidad? ¢ Tiene
algunas sugerencias o recomendaciones al respecto?

SENTIDO DE PERTENENCIA

¢, Como percibe usted el sentido de pertenencia de los empleados
por el hotel?

SALIDA

¢, Como percibe usted el trato y cortesia recibido durante su salida
del Hotel? (Inventario de la habitacion / Presentacion de la cuenta
/ Facturacion)

INFRAESTRUCTURA

¢, Cbmo percibe usted la infraestructura fisica del hotel? ;Cbémo
califica usted la capacidad del hotel en cuanto a nUumero de
habitaciones? ¢ Coémo percibe usted el confort y comodidad ofrecida
por las habitaciones?

Si lo ha utilizado ¢ Califique usted el servicio de Parqueadero del
hotel?
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¢, Cobmo califica usted el servicio de piscina?

¢ Qué le gustaria que ofreciera el hotel adicional a lo existente en su
infraestructura actual?

SEGURIDAD

¢, Como percibe usted el servicio de caja fuerte para asegurar sus
articulos de valor?

¢ Como le parece la vigilancia ofrecida por el hotel? (Security)

¢, Como le parece la Seguridad Industrial percibida en el hotel?
(Safety) /Senalizacion / Extintores contra incendio / rutas de
evacuacion

¢ Como describiria usted la organizacion del hotel para atender
emergencias médicas y o accidentes?

RECLAMOS

Solo en caso de alguna reclamacion:
¢, Como fue la atencion ofrecida por el hotel durante su reclamo?

POLITICAS DE GOBIERNO

¢Como percibe usted el apoyo y atencion de la alcaldia y la
Gobernacion al sector turistico de Santiago de Tolu? ¢Qué
recomendaciones haria?

CAPACITACION /ENTRENAMIENTO

¢ Como percibe usted la formacion o capacitacion de los empleados
del hotel?

Administracion Turistica / Servicio al cliente / gastronomia /
Camareros / Meseros / Barman / Normas de cortesia/ amabilidad

CALIDAD DEL USUARIO

¢, Como se califica usted como usuario del servicio hotelero? Justifique
Su respuesta

OBSERVACIONES:
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Mision

"Contribuir a la formacién integral de la personay estimular
su aptitud emprendedora, de tal forma que su accién coadyuve
al desarrollo econémico y social de los pueblos”.

Vision
"Ser lider en la formacién de profesionales,

reconocidos por su espiritu empresarial”.

Carrera 11 No. 78-47 Bogota D.C.
Telefono: 5936464 Ext. 1469 - 1455
Bogota D.C. - Colombia - Sur América




