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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion evalta la calidad del servicio en el Hostal Jaguar House
Hostel de la ciudad de Cochabamba, utilizando el modelo SERVQUAL. Destaca la importancia
de la calidad en la industria turistica para la satisfaccion del cliente y la competitividad. La
investigacion, de disefio metodologico cuantitativo, busca comprender la percepcion de los

huéspedes y proponer mejoras para fortalecer la posicion del hostal en el mercado.

La problematica radica en la falta de métodos adecuados para evaluar la calidad del servicio, lo
que impide mejoras y competitividad. La competencia creciente resalta la necesidad de medidas
rigurosas para mantener la satisfaccion del cliente en un entorno economico incierto. La
literatura revisada vincula la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente y propone

SERVQUAL como un método efectivo para mejorar el servicio en el hostal.

Los objetivos del estudio incluyen desarrollar un modelo de evaluacion basado en SERVQUAL,
diagnosticar la situacion actual del hostal y proponer estrategias para mejorar su competitividad.
Se espera que la implementacion de SERVQUAL mejore significativamente la competitividad

del hostal, permitiendo una mejor comprension de las necesidades y expectativas de los clientes.

La investigacion, de tipo transversal, analitica y explicativa, utiliza un enfoque cuantitativo con
herramientas estadisticas. Emplea métodos empiricos como encuestas, entrevistas y observacion
directa, y métodos tedricos para analizar la informacion primaria. La muestra del estudio incluye
224 huéspedes, y los datos se procesan con SPSS, evaluando aspectos como la percepcion de

los huéspedes y la competitividad del hostal.

Se destacan resultados como el compromiso de la gerencia con la mejora continua y la
identificacion de areas criticas como la limpieza y la resolucion de problemas. Se propone
implementar el modelo SERVPERF como variante de SERVQUAL para evaluar y mejorar

continuamente la satisfaccion de los clientes.
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El plan de mejora abarca procesos operativos y atencion al cliente, proponiendo un
procedimiento de mejora continua y un plan de accion detallado con KPIs alineados a los
objetivos. Incluye capacitacion del personal y validacion de la propuesta mediante el método

Delphi, obteniendo una evaluacion positiva con sugerencias adicionales para su mejora.

Palabras clave: Cochabamba, hostal, evaluacion, calidad, servicio.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

La industria del turismo es uno de los pilares fundamentales para el desarrollo econémico y
social de numerosas regiones alrededor del mundo. Dentro de este contexto, la calidad en la
prestacion de servicios turisticos se erige como un factor determinante para la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes. En este sentido, el presente trabajo de investigacion se adentra en el
analisis de la calidad del servicio ofrecido por el Hostal Jaguar House Hostel, ubicado en la

ciudad de Cochabamba, Bolivia, a través de la aplicacion del modelo SERVQUAL.

Este estudio surge en un momento crucial en el cual la competitividad en el sector turistico
demanda una atencion especial en la calidad de los servicios ofrecidos, especialmente en
establecimientos como los hostales, que representan una opcion de alojamiento cada vez mas

popular para viajeros de diferentes perfiles y procedencias.

A lo largo de esta investigacion, se abordaron diversos aspectos relacionados con la medicion
de la calidad en el ambito de la hosteleria, asi como las herramientas y metodologias empleadas
para tal fin. Asimismo, se contextualiza la situacion del Hostal Jaguar House Hostel dentro del
panorama turistico de Cochabamba, Bolivia, con el objetivo de comprender mejor los desafios

y oportunidades que enfrenta en términos de calidad de servicio.

A través de un disefio metodoldgico que comprende técnicas cuantitativas, se pretende obtener
una vision integral de la percepcion de los huéspedes respecto a la calidad del servicio ofrecido
por el Hostal Jaguar House Hostel. Con base en los resultados obtenidos, se proponen estrategias
y acciones concretas orientadas a mejorar los procesos operativos y la atencion al cliente en el
establecimiento, contribuyendo asi a su posicionamiento y competitividad en el mercado

turistico local y regional.

El presente trabajo se estructura en diferentes etapas que abarcan desde el disefio de la
investigacion hasta la validaciéon de la propuesta de mejora, pasando por el andlisis e
interpretacion de datos. Cada una de estas etapas se desarrolla detalladamente en los capitulos

siguientes, con el objetivo de ofrecer un andlisis exhaustivo y fundamentado que aporte al



conocimiento en el area de la gestion de la calidad en el sector turistico, especificamente en el

contexto de los hostales en Cochabamba, Bolivia.
1.1 Situacion Problematica

En la actualidad, es crucial que las empresas se enfoquen en la satisfaccion del cliente para
mantenerse competitivas en el mercado. En un entorno globalizado, el cliente es fundamental
para el éxito de cualquier negocio. Al satisfacer las necesidades del cliente, las empresas pueden

alcanzar sus objetivos y aumentar su rentabilidad.

Sin embargo, el criterio de satisfaccion del cliente difiere entre productos y servicios. En el caso
de los servicios, no existe un producto fisico que evaluar, y no es posible "desechar" o
reemplazar el servicio mal hecho. Esta distincion es esencial para comprender como abordar la

satisfaccion del cliente de manera efectiva.

Los paises en desarrollo, como Bolivia, alin tienen mucho trabajo por hacer en la medicion de
la calidad del servicio y el establecimiento de estandares. A través de una revision bibliografica,
se evidencia la falta de estudios o andlisis sobre el grado de satisfaccion de los clientes en los
centros de hospedaje de la ciudad de Cochabamba, asi como la escasez de estadisticas sobre

permanencia o intencion de retornar.

Aunque algunas empresas prestadoras de servicios de hospedaje en La Paz estan abordando este
problema y cuentan con certificaciones de calidad como la "Q", en Cochabamba todavia hay
una falta de practicas orientadas a medir la percepcion del cliente en cuanto a la calidad de los
servicios hoteleros. Esto representa una desventaja significativa para las empresas de este sector,

incluido el Hostal Jaguar House Hostel.

La gerencia del Hostal Jaguar House Hostel reconoce la importancia de recabar datos sobre la
percepcion del cliente en cuanto a la calidad del servicio, pero hasta el momento, se han
empleado métodos poco confiables de evaluacién, como comentarios en redes sociales y
plataformas de reserva. Estas herramientas, aunque accesibles, no siempre garantizan veracidad

ni oportunidad en los comentarios. Ademas, la gerencia lleva a cabo una evaluacion informal a

2



través de comentarios verbales al momento del check-out, pero la falta de registro y analisis

sistematico convierte estos datos en simples anécdotas.

Como resultado de estos métodos, la gerencia ha identificado cierta insatisfaccion en aspectos
clave del servicio, como la infraestructura y la atencion al cliente. Sin embargo, la escasa
informacion disponible limita la capacidad de abordar adecuadamente el problema y determinar

las prioridades para mejorar la calidad del servicio.

Como fruto del trabajo desarrollado en la investigacion, se pueden evidenciar debilidades
importantes entorno a la cualificacion del recurso humano y la escasa informacion que se maneja

en relacion a la calidad y el desempefio del establecimiento.

1.2 Planteamiento del problema

La interrogante que gui6 el presente trabajo de investigacion es: ;Coémo mejorar la calidad del
servicio, en el Hostal Jaguar House de la ciudad de Cochabamba, de manera que permita mejorar

su competitividad y posicionamiento en el mercado regional y nacional?
1.3 Justificacion del problema

La satisfaccion del cliente representa un desafio constante que toda empresa debe considerar
para mantenerse competitiva en el mercado, ya que los clientes son el nicleo fundamental de la
actividad empresarial. Por tanto, resulta fundamental mantener una alineacion con las
necesidades y expectativas de los clientes para garantizar su fidelidad y el éxito a largo plazo de
la empresa. La manera en que la empresa responde a estas necesidades y expectativas del cliente

define el nivel de calidad del servicio prestado.

La competitividad de una empresa dedicada al servicio de hospedaje esta directamente
relacionada con la calidad de los bienes y servicios ofrecidos. Estos componentes constituyen
la propuesta de valor para el cliente. Por consiguiente, es imperativo conocer el nivel de

satisfaccion del cliente para obtener directrices que impulsen la competitividad del servicio.



A pesar de la importancia de la evaluacion de la calidad para la competitividad, muchas
empresas le otorgan poca prioridad y, en el mejor de los casos, emplean métodos empiricos y
poco fiables, tales como charlas informales con algunos huéspedes, comentarios en redes
sociales y plataformas de reserva, o un buzén de quejas y sugerencias que rara vez genera

resultados.

Ademas, dada la diversidad de enfoques y metodologias para la evaluacion de la calidad, es
importante identificar uno que se adectie al contexto especifico de la empresa y que se convierta

en un proceso constante arraigado en la cultura de mejora continua.

Por lo tanto, el presente trabajo se enfoca en diagnosticar la calidad en el Hostal Jaguar House
Hostel y plantear una propuesta que permita hacer un seguimiento permanente de la calidad,
fortaleciendo asi la competitividad del establecimiento y mejorando la rentabilidad a largo

plazo.

1.4 Formulacion de objetivos

Los objetivos perseguidos por el trabajo de investigacion se presentan a continuacion:
1.4.1 Objetivo General

Desarrollar un modelo de evaluacion de la calidad del servicio, basado en la metodologia
Servqual en el Hostal Jaguar House de la ciudad de Cochabamba, con el fin de fortalecer su

competitividad.
1.4.2 Objetivos especificos

e Elaborar un disefio metodologico que permita delimitar los pasos de la

investigacion

e FElaborar un diagnéstico de la situacion actual con respecto a la calidad del
servicio empleando la metodologia SERVQUAL en el Hostal Jaguar House
Hostel de la ciudad de Cochabamba.



e Proponer estrategias y acciones concretas basadas en los hallazgos, que
contribuyan a fortalecer la competitividad del Hostal Jaguar House Hostel en el

mercado de hospedaje en Cochabamba.
1.5 Objeto de estudio

El objeto central de este trabajo es la calidad del servicio del Hostal Jaguar House Hostel a sus

huéspedes en la ciudad de Cochabamba.
1.6 Campo de accion

El campo de accion de esta investigacion se centra en la evaluacion de la calidad del servicio
con el modelo SERVPERF en el Hostal Jaguar House Hostel ubicado en la ciudad de
Cochabamba.

1.7  El juicio supositivo y su formulacion
La idea a defender en el presente trabajo de investigacion es:

La implementacion del modelo de evaluacion de la calidad del servicio basado en la metodologia
Servqual permitird medir la calidad del servicio en el Hostal Jaguar House Hostel en
Cochabamba, logrando una mejora significativa en su competitividad y posicionamiento en el

mercado de hospedaje local y nacional.

Se pueden identificar los siguientes elementos:
1. Implementacion del modelo de evaluacion de calidad del servicio
2. La metodologia Servqual
3. Lapercepcion de los huéspedes del Hostal Jaguar House Hostel

4. Aumento en la competitividad del establecimiento



CAPITULO II MARCO TEORICO (Estado del Arte)
2.1 Marco Tedrico
2.1.1 La medicion de la calidad en las empresas

Los primeros estudios sobre calidad se realizaron alrededor de los afios 30 incluso antes de la

segunda guerra mundial en Estados Unidos.

El afio 1933 el Dr. W. A. Shward, de Bell Laboratories, aplico el control estadistico de procesos
con propositos industriales, con el objetivo de mejorar en términos de costo — beneficio las lineas
de produccion donde el resultado que muestra este estudio fue el uso de la estadistica de manera
eficiente para provocar la elevacion de la productividad y ademaés para poder lograr la reduccion
de los errores, con la intencion de elevar la productividad y la calidad (Salas Machuca, J. y Salas

Machuca A., 2018).

Para lograr un control de calidad se ide6 un sistema de certificacion de calidad iniciado por el
ejército de Estados Unidos desde antes de la Segunda Guerra Mundial. Funcionando las
primeras normas de calidad precisamente en la industria militar llamandose normas “Z1”. Estas

normas obtuvieron grandes €xitos para la industria norteamericana.

Desde 1935 con el apoyo de Estados Unidos Gran Bretafia aplicé también varias normas de
calidad a su industria militar conocidas como el sistema de normas 600. Ya que para los
britdnicos era muy importante participar en la guerra con mejor armamento que pudiera tener
una clara garantia de calidad, los britdnicos adoptaron las normas Z1 norteamericanas y
posteriormente las normas britanicas 1008 y es con estas normas que los britanicos elevaron el

nivel de productividad de sus equipos (Guevara, 2021).

Entre 1940 y 1943 el doctor Edwars Deming fue uno de los grandes estadisticos que, en su
trabajo en Western Electric Company de la ciudad de Chicago, realizd6 los primeros

experimentos serios sobre productividad.



En Japon Kinishi Koyanagi fue uno de los implementadores més importantes de los controles
de calidad en ese pais, partiendo de la teoria de Deming. Es importante recalcar que el papel de

Deming no fue conocido en Estados Unidos sino hasta 20 afios después de sus platicas en Japon.

No se conoce con exactitud cuando se da importancia al estudio de la calidad en América Latina;
pero si se conoce de varios métodos para medir la calidad, uno de ellos son las normas ISO
(Organizacion Internacional de Normalizacion) que, desde su aparicion en 1987, buscan
garantizar la calidad de los servicios. El establecimiento de estas normas representd un gran

avance en la lucha por la calidad a nivel internacional.
En 1994 las normas de 1987 son sustituidas con las siguientes normas (Medici, 2020):

e ISO 9001. Modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio, el desarrollo, la

produccion, la instalacién y el servicio de postventa,

e ISO 9002. Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion, instalacion y

servicios de postventa.
e IS0 9003. Modelo para asegurar la calidad en la inspeccion y los ensayos finales.

Estos métodos de aseguramiento de la calidad estdn en continua actualizacion y son
considerados como estandares a nivel mundial, sin embargo, su orientacion principal es hacia
empresas que realizan procesos de fabricacion, antes que a servicios. Por otra parte, la
certificacion bajo estos estandares requiere de una inversion monetaria significativa y no

siempre factible para una empresa pequeia.

Sin embargo, demuestran como a nivel mundial y en todos los rubros, existe una preocupacion

creciente por la calidad como un factor competitivo de gran importancia.
2.1.2 Meétodos para medir la calidad en los servicios

Posteriormente y debido a la necesidad de medir la calidad en los servicios y la imposibilidad

de aplicar de forma practica las herramientas orientadas a medir la calidad de los productos



llevaron a buscar nuevos instrumentos especificos que contemplen las particularidades de los

Servicios.

Ramirez (2017) cita las diferencias puntuales entre un producto y un servicio y sus

implicaciones:

e Tangibilidad: Los productos son tangibles y los servicios intangibles, esto significa que
los productos pueden inventariarse, patentarse y presentarse al cliente, todo lo contrario,

para los servicios para los cuales, ademas, es dificil determinar el precio.

e [Estandarizacion: Los productos pueden estandarizarse, pueden aplicarse métricas
objetivas para medir las posibles diferencias entre una unidad y otra, en caso de falla
pueden reprocesarse. En los servicios la calidad depende de muchos factores
incontrolables como las acciones de los empleados o las acciones de los demas clientes.
Tampoco existe la certeza de que el servicio entregado sea igual al servicio prometido

al cliente.

e Separacion entre produccion y consumo: En los productos tangibles la produccion se
realiza en un tiempo distinto al de entrega y consumo del cliente, esto permite detectar
a tiempo problemas de calidad y subsanarlos oportunamente sin que el cliente final se
entere. En los servicios la produccidon y consumo son simultaneos, el cliente participa en
la transaccion y la afecta. En caso de error el cliente percibira el fallo y esto afectard su

percepcion.

e (Caracter perecedero: Los productos pueden ser perecederos o duraderos, los servicios
siempre son perecederos, lo que limita su produccidon masiva, la sincronizacion de la

oferta con la demanda y la posibilidad de devolucién o reventa.

Uno de los principales métodos desarrollados para medir la calidad de los servicios es el Método
SERVQUAL, creado por Velerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, con el
respaldo del Marketing Science Institute en 1988 (Vega Oblitas y Villca Aliaga, 2020).



Este método ha experimentado mejoras y revisiones, las cuales fueron validadas en América

Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del Instituto Latinoamericano de Calidad en los

Servicios.

Una caracteristica distintiva del SERVQUAL es su consideraciéon de las opiniones de los

clientes respecto a las cualidades del servicio recibido. Por tanto, este método permite obtener

informacion sobre:

v

v

Lo que el cliente espera de la empresa.

Una evaluacion global de la calidad de la empresa.
La percepcidn que tienen los clientes del servicio.
Las brechas especificas de insatisfaccion.

Los vacios de calidad, desde los mas graves y urgentes hasta los menos graves.

En la actualidad, consta de cinco dimensiones utilizadas para juzgar la calidad de los servicios

de la empresa:

v

Confiabilidad, que implica brindar el servicio ofertado por la empresa.

Responsabilidad, que se refiere a la disposicion para ayudar a los clientes y brindar un

servicio rapido.

Seguridad, donde el desempefio del empleado es fundamental para el éxito de la
empresa. Esto se refleja en el conocimiento de las actividades que realizan, su cortesia y

su capacidad para transmitir confianza a los clientes.

Empatia, que es la capacidad de brindar un trato personalizado y cuidadoso a todos los

clientes de la empresa.



v’ Aspectos tangibles o materiales, que estan directamente relacionados con la apariencia
de las instalaciones fisicas, el equipo y los materiales de comunicacion de la empresa.

Se refiere a todos los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion.

Para el caso que se abordd en este documento, resulta de gran importancia conocer la opinién
del huésped respecto a la calidad del servicio recibido durante su estadia, es por este motivo que
este método genera interés debido a que su caracteristica fundamental y distintiva es que

considera las opiniones de los clientes respecto a las cualidades del servicio recibido.

Una alternativa al Servqual es el SERVPERF, propuesto por Cronin y Taylor (Ramos,
Mogollon, Santur y Cherre, 2020). Este método se compone de los 22 items de la escala
SERVQUAL, pero se utiliza exclusivamente para medir las percepciones del servicio. Estos
autores argumentan que el desempefio es la medida que mejor explica las percepciones de
calidad por parte de los clientes en lo que respecta a los servicios y, por tanto, las expectativas

no deben incluirse como instrumento de medicidn en la calidad del servicio.

Desarrollaron una escala que contempla solo el rendimiento, llamada SERVPERF, probandola
en cuatro sectores. Segun los resultados de sus estudios, este modelo podria explicar mejor la

variacion en la calidad de servicio que el método SERVQUAL.

Este modelo presenta algunas ventajas con respecto a Servqual, tales como requerir menos
tiempo para la administracion del cuestionario y menos recursos para la tabulacion de las
respuestas, ya que solo se pregunta una vez por cada item o caracteristica del servicio; ademas,
se basa Unicamente en las percepciones, enfocandose de forma completa al desempeio y

eliminando las expectativas que pueden ser demasiado subjetivas.

También se pueden identificar algunas desventajas a considerar, tales como la falta de
identificacion de areas de mejora especificas, ya que no se cuenta con las expectativas para
priorizar. Es una herramienta menos flexible en los atributos, por lo que podria no ser muy util

en ciertos contextos. Finalmente, es importante no perder de vista que las expectativas de los
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clientes pueden fluctuar con el tiempo y, al no considerarlas el modelo Servperf, no es posible

percibir esas fluctuaciones para anticiparse a los cambios en el mercado.

2.1.3 Método HOTELQUAL

Para realizar controles de calidad a los servicios turisticos y especificamente a las empresas
prestadoras de servicio de hospedaje nace el método hotelqual (hotel quality), el cual es una
aportacion de los autores espafoles Falces, Sierra y Alier sobre la aplicacion del modelo

SERVQUAL al sector hotelero que fue creado para su aplicabilidad en la comunidad de Madrid.

Este modelo parte inicialmente de los items de la escala SERVQUAL, que posteriormente sufre
algunas modificaciones para adaptarlo teniendo en cuenta que una de las limitaciones del
SERVQUAL consiste en que la diversidad de sectores a los que va dirigido hace necesaria la

verificacion de las dimensiones clave para cada sector.

Encontrandose para el sector de servicios de alojamiento tres dimensiones fundamentales:
e La evaluacion del personal.
e Laevaluacion de las instalaciones y funcionamiento.
e La organizacion del servicio.

La escala del HOTELQUAL cuenta con 20 items coincidiendo algunos con la escala del
SERVQUAL. En éste método la calidad es definida entre expectativas y rendimiento.

Tabla 1. items y dimensiones de calidad del Hotelqual

DIMENSIONES
ITEMS
Personal Instalaciones Organizacion

Las dependencias y equipamiento del edificio
1 (ascensores, habitaciones, pasillos, etc.) deben estar X
bien conservados
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10

11

12

13

ITEMS
Las diferentes dependencias e instalaciones deben
resultar agradables
El personal debe tener un aspecto limpio y aseado
Las instalaciones deben estar limpias

Las instalaciones deben ser confortables 'y
acogedoras (uno se debe sentir a gusto en ellas)

Se debe prestar el servicio segun las condiciones
contratadas

Se debe resolver de forma eficaz cualquier problema
que pueda tener el cliente

Los datos y la informacion sobre la estancia del
cliente deben ser correctos

Se debe conseguir facilmente cualquier informacion
sobre los diferentes servicios que solicita el cliente

Los diferentes servicios deben funcionar con
rapidez

El personal debe estar dispuesto a ayudar a los
clientes

Siempre debe haber personal disponible para
proporcionar al cliente la informacién cuando la
necesita

Siempre debe haber alguna persona de la direccion
a disposicion del cliente para cualquier problema
que pueda surgir

DIMENSIONES

Personal Instalaciones Organizacion

X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
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14

15

16

17

18

19

20

ITEMS
El personal debe ser de confianza, se debe poder
confiar en ellos

Se debe actuar con discrecion y respetar la intimidad
del cliente

El personal debe ser competente y profesional

Las instalaciones deben ser seguras (cumplir las
normas de seguridad)

El personal debe conocer y se debe esforzar por
conocer las necesidades de cada cliente

El cliente debe ser lo mas importante

Los empleados se deben preocupar por resolver los
problemas del cliente

Fuente: AITECO Consultores, 2012

DIMENSIONES

Personal Instalaciones Organizacion

X
X
X
X
X
X
X

Los items que presenta la escala de HOTELQUAL son similares a los de la escala del

SERVQUAL con la diferencia de que la calidad estd definida entre las expectativas de los

clientes y el rendimiento de los centros de hospedaje, lo que mas adelante podré servir como

base para plantear una propuesta acorde a la realidad y caracteristicas propias de un hostal.

2.1.4 Casos de estudio de evaluacion de la calidad en Latinoamérica.

Existen referencias documentadas de la aplicacion del modelo Servqual en empresas de

servicios en Latinoamérica, en una de ellas, el caso de la “Encuesta de satisfaccion de clientes

externos por modelo Servperf para el Ciget Santiago de Cuba”, la institucion realiza un analisis
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de la calidad considerandola un eslabon fundamental dentro de su planeacion estratégica con el

fin de estandarizar y mejorar la satisfaccion de clientes que utilizan centros de hospedaje.

Una de las tareas iniciales del CIGET fue el “Disefio ¢ implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) a partir de la NC ISO 9001:2015”, el cual evalua, mediante un procedimiento
especifico, la satisfaccion de clientes e identifica la necesidad de redisefiar la encuesta de

evaluacion que se realizaba en el centro.

Para este fin se llevaron a cabo dos encuestas, la primera, dirigida a clientes internos y la segunda

a clientes externos como refiere la NC ISO 9001:2015.

En lo metodologico, se parte del modelo Servqual, pero luego se prefiere a Servperf debido a la
complejidad del primero. En este caso de estudio se concluye que la metodologia Servperf es
mas conveniente para la institucion y los recursos con que se cuentan (Rosabal Calderén, Uranga

Pozo, Arias Lopez, & Argilielles Pereira, 2021)

Otra experiencia relevante es la realizada en el hotel Iberostar Daiquiri, ubicado en la Cayeria
norte de Cuba. Este hotel maneja el sistema todo incluido y estd evaluado en la categoria cuatro
estrellas. El centro de hospedaje se encuentra localizado en la zona de primera linea de playa y
ademas compite con las principales cadenas hoteleras de cuatro y cinco estrellas, aplicando con
¢xito la metodologia Servqual que les permite identificar adecuadamente los aspectos
prioritarios para el mejoramiento de la calidad y generar las recomendaciones pertinentes para
impulsar la competitividad (Silador Utrera, Utrera Veldzquez, Duenas Figueredo, & Vargas

Alulema, 2022).

El estudio asegura que se utiliz6 el método Servqual para obtener la evaluacion sobre las
expectativas y percepciones de los clientes del hotel, trabajando con los 22 atributos en cada

ambito.

Dentro de los hallazgos mas importantes del estudio estan los aspectos criticos que generaban

insatisfaccion por parte de los clientes, entre los cuales podemos mencionar:
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e Ofrecer mas variedad de comida, en general (calidad, preparacion).
e Mantener los platos mas calientes (sopa, plato principal).

e En el servicio de bar, dar un trato diferenciado a los clientes (de acuerdo a las

propinas).
e Mayor agilidad en el servicio de buffet.
e Reformar el hotel (poco confortable, mala decoracion, anticuado).
e (Costo de No Calidad y Reclamaciones.
Estos resultados permitieron mejorar el servicio impulsando la satisfaccion de los clientes.

Otra experiencia valiosa de la aplicacion de Servqual que podemos citar es la realizada en la
provincia El Oro en Ecuador desarrollada en febrero de 2016, utilizando un cuestionario
adaptado para el contexto especifico, delimitando cada dimension a 10 indicadores valorados
con la escala de 1 al 5 (en el que 1 era insatisfecho y 5 muy satisfecho). Los resultados fueron
evaluados a partir de la media para identificar el punto alrededor del cual se centran los datos

(Izquierdo Vera, Lazo Serrano, & Andrade Rios, 2018).

Para medir la fiabilidad se formularon diferentes preguntas enfocadas en el cumplimiento de lo
ofrecido, en este caso, la satisfaccion del servicio que ofrece el hotel. Los resultados obtenidos

con la utilizacion de esta herramienta fueron los siguientes:
e 41,45% se encontraron satisfechos con los servicios del establecimiento.
e 31,55% muy satisfecho
e Un porcentaje bajo no registrado muy insatisfechos

Finalmente, en la ciudad de Piura Per, se realiza una investigacion en el hotel denominado Los

Portales, ubicado en la plaza de armas y que forma parte de una cadena de hoteles con presencia
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en Chiclayo, Tarma y Cuzco. Esta cadena hotelera incluye dos hoteles de lujo: el Country Club
Lima Hotel y Arennas Méncora, asi mismo, pertenece al grupo Los Portales, que cuenta con
otras unidades de negocio, tales como proyectos de vivienda y administracion de

estacionamientos (Cueva-Trelles, 2015).

Para la utilizacion del modelo Servqual se efectu6 la adecuacion del cuestionario a la realidad
propia del hotel. El cuestionario fue facilitado a los huéspedes al momento de check out o, en
algunos casos, en el momento de descanso que tuvieron en instalaciones del hotel. Un dato
interesante que muestra este estudio son los comentarios de los clientes sobre la extension del
cuestionario y el caracter repetitivo de las preguntas, esto debido a la estructura propia del
modelo al considerar las mismas afirmaciones para recabar expectativas y percepciones, aunque

esta doble medicion constituye el potencial de la escala SERVQUAL.

Todos estos hoteles coinciden en que la utilizacion de esta herramienta para la medicion del
grado de satisfaccion del cliente mejord en gran medida la oferta y servicio traduciéndose en

mejores beneficios econdmicos para éstos.
2.1.5 Experiencias de control de calidad en el ambito de servicios en Bolivia.

En Bolivia, existen pocas experiencias documentadas de aplicacion de metodologias para el
analisis de la calidad en empresas de servicios. Una de estas pocas experiencias, segiin un
articulo publicado por FM Bolivia en fecha 04 de abril de 2012, es la realizada por el Gobierno
Auténomo Municipal de La Paz, con un significativo financiamiento por parte de la Unidén
Europea, que otorg6 la certificacion “Q” a 22 empresas turisticas dedicadas a la prestacion de

servicios turisticos, entre estas empresas se certificaron 7 de servicios de hospedaje.

La directora de Turismo de esa gestion sefiald que la certificacion significd un incentivo al
proceso de capacitacion que fue realizado a las empresas de este rubro, con el objetivo de

optimizar la oferta de servicios para turistas nacionales e internacionales.
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Las empresas que fueron acreditadas con la certificacion “Q” recibieron una bonificacion
monetaria especial, destinada al mejoramiento de algunos aspectos de cada una de ellas como

ser infraestructura.

Este proyecto estaba orientado a fortalecer las capacidades de las empresas hoteleras,
restaurantes y empresas de servicio dedicadas al turismo, las autoridades aseguraron que el
proceso de seleccion fue muy riguroso y que, afortunadamente, existen compaiiias que cumplen

con todos los requisitos.

Otro estudio revela que en 2018 se aplica el modelo SERVQUAL a tres establecimientos
hoteleros de 4 y 5 estrellas Rio Selva Resort, Hotel Viejo Molino y Hotel Jazmines todos
ubicados en la localidad de Coroico del departamento de La Paz (Rodriguez, 2018)

Se empleo la escala SERVQUAL para definir las dimensiones de la calidad esperada e indagar
sobre la percepcion. Luego del relevamiento de datos se efectué un andlisis estadistico,
calculando los promedios de cada una de las respuestas. Estos promedios se utilizaron para
identificar las diferencias entre la percepcion y la expectativa. Posteriormente las agruparon para

calcular las diferencias méas amplias por dimension.

El estudio permiti6 analizar los criterios de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles que presentan los servicios hoteleros en esta localidad
concluyendo que el modelo es de gran utilidad para el diagnostico de la calidad y mejora de la

percepcion del cliente.

Gracias a la utilizacion de este modelo se pudo disefiar algunas estrategias de apoyo al
mejoramiento de la calidad del servicio de administracion hotelera ofertada en Coroico,
mediante redes sociales y un sistema de control para la mejora de las relaciones con los clientes

y un servicio de atencion al cliente mas eficiente.

Lastimosamente no fue posible hallar algin registro sobre estudios de control de calidad

desarrollados en centros de hospedaje en el departamento de Cochabamba.
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Las experiencias mencionadas aportan evidencias de que cada vez mas empresas prestadoras de
servicios de hospedaje valoran la calidad de su servicio y se preocupan por mejorarlo. Los
ejemplos de experiencias de valoracion de la calidad desarrollados en Bolivia, dan cuenta de
que es importante incorporar estas herramientas no s6lo como una fotografia estatica de la
situacion de la calidad en el establecimiento, sino como una herramienta de mejoramiento
continuo y, para ello, es preciso encontrar el instrumento adecuado que, sin hacer un uso

exagerado de los recursos, provea de informacion util y oportuna para la toma de decisiones.
2.2 Marco Contextual
2.2.1 Hostal Jaguar House Hostel

El presente trabajo de investigacion se desarrolld en el Hostal denominado Jaguar House,
ubicado en el centro de la ciudad de Cochabamba. El Hostal naci6 en febrero del 2015, con la
necesidad de satisfacer a un publico que hasta entonces habia sido desatendido: El turista

mochilero.

“La idea surgi6 en 2009, cuando viajé como mochilera por Bolivia, Argentina, Uruguay y Brasil.
Al salir del pais, en Salta, fue la primera vez que me alojé en un Hostal para mochileros y me
encantd. Me entusiasmaron mucho los diferentes ambientes que habia en el alojamiento, como
el bar, la sala de TV y la cocina comun. Me encantaba encontrar estos lugares donde podia
conocer y compartir con gente de diferentes partes del mundo. Durante todo el viaje estuve
alojada en este tipo de alojamientos, cada uno era diferente, pero dentro una misma linea, que
es la que intento seguir ahora con mi hostal” (Ent. Tamara Jacobowitz gerente propietaria Hostal

Jaguar House Hostel 01/09/23).

El establecimiento estd ubicado en la calle Baptista, a pocos pasos de la avenida Ayacucho y a

una cuadra y media del paseo del Prado.
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Figura 1: Mapa de ubicacion del hostal Jaguar House Hostel
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El Hostal se inaugurd para carnaval, donde s6lo se alojaron dos huéspedes, amigos de la gerente
propietaria. Debido a la escasa afluencia de visitantes, se decidi6 alquilar los ambientes para la
realizacion de fiestas, lo cual no duré mucho tiempo ya que las quejas no se hicieron esperar
tanto de los pocos huéspedes que tenia el Hostal como de los vecinos. Se tom¢ la decision de
cerrar el bar y no alquilar los ambientes para las fiestas, dedicandose a la busqueda de buenos

comentarios en plataformas de internet con el proposito de atraer mas clientes.

En junio de 2015 el Hostal logr6 su mayor tasa de ocupacion, entorno al 80% en promedio. Para
el 2020 y a raiz de la emergencia sanitaria el Hostal se vio obligado a cerrar sus puertas y
despedir a sus trabajadores. Posteriormente, en 2022, poco a poco y presentando varios

requisitos y protocolos de bioseguridad, las autoridades pertinentes aceptaron su reapertura.

Tiene un total de 13 habitaciones distribuidas de la siguiente manera: cuatro habitaciones cada

una con capacidad para 4 personas; 3 habitaciones con capacidad para 6 personas cada una; una
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habitacion individual con bafio privado; dos habitaciones individuales con bafio compartido;

una habitacion doble con bafio privado; y dos habitaciones dobles con bafio compartido.

Todas las camas de las habitaciones comunes son literas. Cuenta con areas comunes como la
cocina donde el huésped puede preparar sus alimentos llevando consigo sus propios insumos.
También cuenta con una sala de juegos cerca de los jardines del hostal que se constituye en el

principal espacio de esparcimiento y socializacion de los huéspedes.

Figura 2. Frontis Hostal Jaguar House Hostel

Fuente: Jaguar House Hostel, 2023.
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Figura 3. Habitaciones compartidas para cuatro personas

Fuente: Jaguar House Hostel, 2023.

Figura 4. Patio, area de recreacion de los huéspedes

L

Fuente: Jaguar House Hostel, 2023.
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Figura 5. Baifios de huéspedes compartidos

Fuente: Jaguar House Hostel, 2023.

Figura 6. Habitacion simple con bafio compartido

Fuente: Jaguar House Hostel, 2023.
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Figura 7. Cocina

T

Fuente: Jaguar House Hostel, 2023.
2.2.2 Estructura organizacional del Hostal Jaguar House Hostel

Figura 8. Organigrama de la empresa

Gerente
propietaria

Contadora

Recepcionistas

Personal de .
Voluntarios

limpieza

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de informacion brindada por la gerente propietaria

El Hostal Jaguar House Hostel cuenta con una estructura organizacional sencilla. La gerente

propietaria es la encargada de administrar el hostal. A inicios de mes, cuenta con la colaboracion
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de una contadora que se encarga de la contabilidad de la empresa, pero no es personal fijo.
Ademas, cuenta con dos recepcionistas que se turnar para trabajar por la mafiana y otros dos
que se turnan para trabajar por la noche. También hay una persona fija encargada de la limpieza,
otra que hace limpieza adicional los sabados y domingos, un chef que prepara los desayunos y
dos voluntarios que, a cambio de alimentacion y hospedaje, se turnan para cubrir el turno de la

tarde. El diagrama de la estructura puede verse en la figura 8.
2.3 Marco Conceptual

Los conceptos que ayudaran a tener una idea clara de lo que se pretende abordar en el presente
trabajo de investigacion son: servicio, calidad, calidad de servicio, métodos para medir la
calidad en los servicios, atencion al cliente, definicion de cliente, satisfaccion del cliente,

rendimiento percibido, expectativas, niveles de satisfaccion categorizacion de hoteles.
2.3.1 Servicio

La mayoria de las empresas compiten en el sector de los servicios. Dificilmente se puede
encontrar un sector en el que los servicios no sean necesarios para complementar el producto
ofrecido. En el ambito industrial, el servicio se presenta como una parte integral del producto

(Lucero-Narvaez, Hidalgo-Flor y Cueva-Sanchez, 2020).

Kotler y Armstrong indican que un producto, en una definiciéon amplia, incluye "servicios,
eventos, personas, lugares, organizaciones, ideas o una mezcla de éstos" (Kotler y Armstrong,

2013).

Segiin Lovelock (2015), los servicios se diferencian de los productos en que al adquirir estos
ultimos, los clientes se vuelven propietarios de algo tangible, en cambio, los servicios se
experimentan, no se poseen. Sin embargo, el producto de servicio se refiere a un conjunto

compuesto por todos los elementos tangibles e intangibles que crean valor para el cliente.
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Kotler y Armstrong proponen una definicion amplia de producto que incluye servicios como
parte integral. En el contexto de la hoteleria, esto implica que la calidad del servicio como la
atencion al cliente, limpieza de habitaciones, comida, etc. es tan significativa como las

caracteristicas tangibles del hotel instalaciones y disefio.

Asi mismo Lovelock destaca la diferencia crucial entre productos y servicios: mientras que los
productos son tangibles y los clientes se convierten en propietarios de ellos, los servicios son
intangibles y se experimentan en el momento de su entrega. Esta distincion resalta la
importancia de la experiencia del cliente y como la calidad percibida de los servicios puede
influir en la satisfaccion general del cliente con un establecimiento hotelero. En sintesis, El
concepto de producto de servicio, segin Lovelock, se refiere a un conjunto de elementos
tangibles e intangibles que crean valor para el cliente. En el contexto hotelero, esto implica que
la calidad percibida de la experiencia de servicio como la cortesia del personal, la eficiencia en
la atencidn, etc. contribuye directamente a la percepcion general de calidad y valor por parte de

los huéspedes.

En muchos sectores, incluido el hotelero, los servicios son esenciales para complementar el
producto ofrecido. Esta perspectiva se alinea con la nocion de que, en la industria hotelera, la
calidad del servicio es un componente crucial de la experiencia del cliente y, por lo tanto, es
fundamental para la percepcion general de la calidad del producto en este caso, la estadia en el

hotel.
2.3.2 El concepto de calidad

Definir la calidad puede ser un desafio ya que en algin momento puede ser una apreciacion
subjetiva. Sin embargo, se puede entender como la percepcion que un cliente tiene sobre el
servicio que esta utilizando, considerada como una fijacion mental del consumidor que asume

conformidad o no cuando adquiere un servicio.

El concepto de calidad ha evolucionado con el tiempo y ya no se limita Gnicamente a las

caracteristicas de un producto, sino que se aplica a una amplia gama de organizaciones y
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actividades empresariales, incluidas las empresas de servicios como los hoteles. Esta evolucion
subraya la importancia de estudiar como se define y se percibe la calidad en el sector hotelero

actual.

Pineda Sanchez (2020) menciona que, durante muchas décadas, el concepto de calidad estuvo
asociado a una condicidn o caracteristicas de un producto. Sin embargo, la heterogeneidad de
los productos y servicios y la necesidad de definir la calidad como un elemento estratégico y de
importancia en la gestion empresarial, ha llevado a dividirla en cuatro categorias: Como
conformidad con las especificaciones segun el requerimiento de los clientes, como satisfaccion

de las expectativas de los clientes, como valor con relacion al precio y como excelencia.

La calidad se percibe como una realidad en constante evolucion, ya que representa un camino
continuo que debemos recorrer para alcanzar los objetivos establecidos en el avance de las

empresas.

Durante décadas, el concepto de calidad se ha asociado principalmente con la condiciéon o
caracteristicas de un producto. Sin embargo, con el transcurso del tiempo, este concepto ha
evolucionado y ahora es aplicable una amplia gama de organizaciones y actividades

empresariales, entre ellas las empresas prestadoras de diversos servicios.

El texto enfatiza en que la calidad implica cumplir con los requerimientos del cliente,
minimizando errores y defectos, y superando las expectativas del consumidor final. Esto resalta
la importancia de centrarse en la satisfaccion del cliente en el contexto hotelero, donde la

experiencia del cliente juega un papel crucial en la percepcion general de la calidad.

En resumen, la calidad implica cumplir con los requerimientos del cliente, con un minimo de
errores y defectos, buscando siempre la satisfaccion completa del consumidor final, procurando
superar las expectativas y necesidades de los clientes, ademas se presenta como un elemento
estratégico y de importancia en la gestion empresarial. Esta perspectiva respalda la idea de que
la calidad en la hoteleria no solo afecta la satisfaccion del cliente, sino que también tiene

implicaciones directas en la reputacion, competitividad y rentabilidad del establecimiento.
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2.3.3 Calidad del servicio

La calidad del servicio es un elemento esencial para la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
Su relevancia radica en su impacto directo en la percepcion de valor por parte del cliente. Un
servicio de alta calidad no solo cumple con las expectativas, sino que tiene el potencial de
superarlas, generando experiencias positivas y dejando una impresion duradera en el cliente.
Por otro lado, un servicio de baja calidad puede conducir a la insatisfaccion, criticas negativas

y una menor probabilidad de que el cliente regrese en el futuro.

La relevancia de la calidad en el servicio se ha incrementado en los ltimos afos debido a la
necesidad de las empresas de mantenerse competitivas ante el crecimiento de la oferta en
diversos sectores. El ambiente competitivo mundial ha ocasionado que la calidad se convierta
en un elemento indispensable para la supervivencia de cualquier empresa, esta
conceptualizacion de calidad requiere un enfoque integral que involucra a todos los actores de

la organizacion, pero que también beneficia a todos (Blanco Gonzales y Font Aranda, 2021)

Este concepto clave subraya la necesidad de estudiar como la calidad percibida afecta
directamente la experiencia del cliente en un hotel, lo que a su vez influye en su probabilidad
de volver en el futuro y en recomendar el establecimiento a otros, teniendo un impacto directo
en la percepcion de valor por parte del cliente. Esto implica que la calidad percibida de los
servicios ofrecidos en un hotel afecta como los huéspedes valoran su experiencia y si consideran
que el precio pagado fue justificado por la calidad recibida, Un servicio de alta calidad no solo
cumple con las expectativas del cliente, sino que también tiene el potencial de superarlas. Este
aspecto es crucial en esta investigacion sobre calidad en hoteles, ya que implica identificar como
los hoteles pueden elevar las expectativas y ofrecer experiencias excepcionales que generen

lealtad y recomendaciones positivas.

Para un turista, las experiencias de viaje no se limitan a simples visitas de atractivos, sino que
dependen de que los servicios, en este caso los alojamientos, cumplan con sus expectativas,
generando asi satisfaccion. Por consiguiente, es inevitable abordar la relacion entre satisfaccion

y calidad, ya que estan estrechamente vinculadas a los resultados percibidos.
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La percepcion de calidad estd influenciada por diferentes factores, como la eficiencia en la
atencion, la comodidad de las instalaciones, la sensacion de seguridad y la habilidad para
responder a las demandas de los clientes. En vista de que se trata de un tema altamente subjetivo,
su medicion requiere de técnicas adecuadas que permitan obtener informacion valiosa para la

toma de decisiones y la mejora permanente.

El contenido menciona que la conceptualizacion de calidad requiere un enfoque integral que
involucre a todos los actores de la organizacion. Este aspecto respalda la importancia de estudiar
como las diferentes areas funcionales, trabajadores y voluntarios del hostal contribuyen a la

percepcion general de calidad del servicio.
2.3.4 La medicion de la calidad en los servicios

La medicion de la calidad en los servicios es fundamental en una investigacion sobre la calidad
en un establecimiento hotelero ya que permite evaluar la satisfaccion del cliente y entender
como perciben los huéspedes la experiencia en el hostal. Esto incluye aspectos como la atencion
del personal, la limpieza de las habitaciones, la calidad de los alimentos y bebidas, entre otros.
Al comprender la satisfaccion del cliente, el hostal puede identificar areas de mejora y disefiar

estrategias para cumplir y superar las expectativas de los huéspedes.

Gronroos destacod que la calidad de los servicios debe ser evaluada desde la perspectiva del
cliente, sefialando que "es el resultado de un proceso de evaluacion, donde el consumidor

compara sus expectativas con la percepcion del servicio que ha recibido" (Gronroos, 1984).

Mediante la medicion de la calidad en los servicios, el hotel puede identificar areas especificas
que requieren atencion y mejoras. Por ejemplo, si los resultados de la medicion muestran que la
calidad del desayuno es baja, el hotel puede implementar cambios en el menu o en la forma en

que se ofrece el servicio para mejorar esta area y aumentar la satisfaccion del cliente.

Esta medicion constante de la calidad en los servicios ayuda a establecer estandares claros y

procesos efectivos de control de calidad en el hostal. Esto asegura que todos los trabajadores
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comprendan las expectativas de calidad y estén comprometidos en ofrecer un servicio

excepcional a los huéspedes.

Los autores Shi y Shang (2020) sefialan que la generacion de calidad en los servicios, tanto en
el ambito privado con en el publico, es fundamental para garantizar la satisfaccion de los
clientes, lo que a su vez asegura la obtencion de ganancias, la supervivencia a largo plazo y una
ventaja competitiva. En este contexto, la calidad contribuye a una percepcion mas positiva de la
organizacion o entidad en la mente de los clientes o usuarios. Para el Estado, esto implica una
mayor disposicion por parte de los usuarios para acceder a los diversos servicios, ya sean

gratuitos o de pago, que ofrece el aparato estatal. (Cf. Shi y Shang, 2020).

La medicion de la calidad en los servicios permite al hostal comparar su desempeio con el de
la competencia. Esto ayuda a identificar fortalezas y debilidades relativas, asi como
oportunidades para diferenciarse y mejorar la oferta de servicios en comparacion con otros

establecimientos similares.

Al medir la calidad en los servicios, el hostal puede optimizar el uso de recursos como el
personal, los suministros y el tiempo. Identificar areas de alta que calidad permite asignar
recursos de manera mas efectiva para mantener y mejorar dichos estdndares, mientras que las

areas de baja calidad pueden recibir atencion adicional para lograr mejoras.

Por lo tanto, la medicion de la calidad en los servicios es esencial en una investigacion sobre la
calidad en un hostal porque proporciona informacion valiosa para mejorar la experiencia del
cliente, identificar oportunidades de desarrollo, establecer estandares de calidad claros y
mantener la competitividad en un mercado exigente. Esta medicién continua permite que el
hostal adapte sus servicios de manera proactiva y efectiva para garantizar la satisfaccion y

fidelizacion de los huéspedes.
2.3.5 Elcliente

El cliente es el centro de la industria hotelera, y su experiencia es crucial para el éxito del

establecimiento, es la razon de ser para la creacion de un producto o servicio ya que estos estan
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destinados a ser adquiridos mediante empresas, organizaciones o personas que tienen la
necesidad de adquirir productos o servicios para satisfacer sus necesidades (Miranda-Cruz,
Chiriboga-Zamora, Romero-Flores, Tapia-Hermina y Fuentes-Gavilanez, 2021). Esto implica
entender como se perciben y valoran los servicios ofrecidos, desde la reserva hasta el check-out,

y como estas experiencias influyen en la satisfaccion y lealtad del cliente.

Resalta la relevancia de investigar como los servicios hoteleros cumplen con las expectativas y
requisitos de los clientes. Una investigacion en este contexto podria enfocarse en identificar qué
aspectos de la estadia son mas valorados por los clientes y como se puede mejorar la calidad

para satisfacer mejor esas necesidades.

Al considerar al cliente como parte integral de la investigacion, se pueden identificar facilmente
areas de mejora en la calidad de los servicios. Las opiniones y comentarios de éstos
proporcionan informacion valiosa sobre donde se deben realizar cambios o inversiones para

optimizar la experiencia.

Al involucrar al cliente en la investigacion de calidad, el hostal puede adaptar sus servicios y
ofrecer experiencias mas personalizadas, esto puede incluir desde servicios adicionales hasta

programas de fidelizacién que se alineen con las preferencias y expectativas de los huéspedes.
2.3.6 La atencion al cliente

La atencion al cliente tiene un impacto directo en la experiencia general que los huéspedes tienen
durante su estadia en el hostal. La forma en que el personal atiende y responde a las necesidades
de los clientes puede influir significativamente en su percepcion de la calidad del servicio y en

su nivel de satisfaccion.

Puede definirse Como las diligencias que se deben realizar para entregar correctamente y a
tiempo el servicio o producto al cliente o consumidor final, a un precio justo, también implica

proveer servicios destinados a la reparacion y mantenimiento post-venta.
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Segun Pedreschi y Nieto (2023) la atencion o servicio al cliente es una actividad que llevan
adelante todas las empresas u organizaciones a fin de satisfacer las necesidades o deseos de sus

clientes. Por lo tanto, el cliente es el protagonista y el factor mas importante de los negocios.

La atencion al cliente es uno de los principales factores que determina la satisfaccion de los
huéspedes. Cuando el personal del hostal es amable, atento, eficiente y resuelve rapidamente los
problemas o solicitudes de los clientes, estos tienden a sentirse valorados y bien atendidos, lo
que contribuye positivamente a su experiencia general, generando experiencias positivas que
los huéspedes recordaran y apreciaran. Esto no solo puede conducir a una satisfaccion
inmediata, sino también a una mayor probabilidad de recomendacion y lealtad hacia el hostal

en el futuro.

En resumen, la atencion al cliente tiene un impacto directo en la imagen y reputacion del hostal,
los comentarios y resefias de los huéspedes suelen reflejar sus experiencias con el servicio
recibido esto puede ayudar a construir una reputacion positiva y diferenciar al hostal de la
competencia. Ademas, proporciona un canal importante para recopilar feedback y sugerencias
de los huéspedes, esta retroalimentacion se convierte en un aspecto esencial para identificar
areas de mejora en los procesos y servicios del hostal, lo que a su vez contribuye a elevar los

estandares de calidad y satisfaccion del cliente.
2.3.7 La satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la comparacion que se realiza entre las expectativas previas del
cliente sobre los servicios o productos y el valor percibido al finalizar la compra. Es mencionada
como un componente fundamental que engloba la percepcion del cliente sobre un producto o
servicio. En el contexto hotelero, esto significa que la satisfaccion de los huéspedes es un
indicador clave de la calidad de la experiencia proporcionada por el hotel. Investigar la
satisfaccion del cliente permite evaluar coémo los clientes perciben y valoran los servicios

hoteleros.
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Asi lo asegura la revista Interdisciplinaria de Humanidades, Educacion, Ciencia y Tecnologia
CIENCIAMATRIA cuando menciona “La satisfaccion del cliente es un componente fundamental
por que engloba la percepcion del cliente y refleja la opinion de los demas usuarios, las experiencias,
el estado de animo, estos son aspectos relevantes para adquirir un producto o servicio” (Sagbay-

Llivichuzhca, M., Bermeo-Pazmito, K. y Ochoa-Crespo, J., 2021).

Kotler y Armstrong (2013) sefialan que existen tres elementos que conforman la satisfaccion del

cliente:

e El rendimiento percibido. Es el beneficio que el cliente considera que ha
obtenido después de haber adquirido el servicio o producto. Tiene las siguientes

caracteristicas:

o Es determinado desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

o Estabasado en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
o Se basa en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

e Las Expectativas. Son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir

algo.
Se generan a partir de :

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.
o Experiencias de compras anteriores.

o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion
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o Promesas que ofrecen los competidores.

e Niveles de Satisfaccion. Después de la compra, los clientes pueden experimentar

uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Cuando el desempefio percibido del producto o servicio

coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.

La satisfaccion del cliente refleja la opinion de los usuarios del hotel, lo cual es esencial para
comprender como se percibe la calidad de los servicios desde la perspectiva de quienes los
experimentan directamente. En una investigacion sobre calidad hotelera, analizar la opinion y
feedback de los clientes ayuda a identificar areas de mejora y fortaleza en la prestacion de

servicios.

En resumen, la satisfaccion del cliente es esencial en una investigacion sobre la calidad en un
establecimiento hotelero porque refleja la percepcion y valoracion de los servicios por parte de
los huéspedes, impacta directamente en la lealtad y repeticion de negocios, contribuye a una
imagen positiva del hostal y proporciona informacion valiosa para la mejora continua y la
competitividad en el mercado. La satisfaccion del cliente debe ser una prioridad estratégica para
cualquier hostal que busque experiencias excepcionales y mantener relaciones soélidas con sus

clientes.
2.3.8 Clasificacion de establecimientos de hospedaje turistico

La historia de la hoteleria no siempre estuvo asociada al lujo o a grandes edificios, ni se
caracterizaba por ofrecer una amplia gama de servicios para el entretenimiento de los huéspedes.

En su origen, los hoteles eran simplemente espacios modestos disefiados con un propdsito
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basico: proporcionar alojamiento y comida. En aquel entonces, su funcidon principal era
satisfacer la necesidad de los viajeros que se desplazaban de una ciudad a otra, mucho antes de
la era actual. Aunque hoy en dia los hoteles se perciben como lugares de descanso donde los
visitantes pueden recargar energias para explorar el destino, en el pasado eran vistos unicamente

como una necesidad esencial en el itinerario de los viajeros.

Determinar con precision el momento exacto en que se originaron los primeros establecimientos
dedicados a la hospitalidad puede resultar dificil. Sin embargo, muchos expertos en la historia
del turismo y la hoteleria coinciden en que es necesario retroceder hasta la Antigua Roma para
explorar los primeros indicios de alojamiento organizado. Durante este periodo, surgieron las
primeras formas de hospedaje, lo que se considera de suma importancia para comprender los

desplazamientos, medios de transporte y practicas comerciales de la época.

La clasificacion de los hoteles se realiza a través de un sistema de estrellas, que oscila desde una
hasta cinco estrellas. Estas estrellas proporcionan una rapida comprension de qué esperar de un
determinado establecimiento de hospedaje. Una estrella representa un hotel con comodidades
basicas, lo esencial para su funcionamiento. Por otro lado, los hoteles de cinco estrellas son

lujosos, ofreciendo todas las comodidades posibles.

Por lo tanto, es crucial que esta clasificacion de estrellas sea lo mas estandarizada posible. Esto
garantizard que un cliente que ingrese a cualquier hotel de cinco estrellas en el mundo
experimente una satisfaccion constante con el servicio proporcionado. Aunque no se trata de

una estandarizacion total, existen ciertos rasgos que el cliente puede esperar.

La clasificacion de hoteles permite a los clientes estimar el precio que deberdn pagar por su
estancia, ademads, de dar una idea de los servicios complementarios, equipamiento y tipo de
servicio que podra encontrar. Cuantas mas estrellas tenga el hotel, mas cara serd la habitacion y
mayores y mejores los servicios complementarios. De esta manera lo detalla el Ministerio de
Culturas y Turismo en los modulos técnicos de categorizacion de los prestadores de servicios

turisticos del 14 de enero de 2016 cuando presenta la siguiente categorizacion.
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Los Apart hoteles son establecimientos planificados para prestar servicios de hospedaje tipo
departamento completamente amoblado, equipado e independiente, que incluye servicios

complementarios de acuerdo a su categoria. Teniendo como categorias:
e Apart Hotel cinco estrellas.
e Apart Hotel cuatro estrellas.
e Apart Hotel tres estrellas

Areas de Camping, los cuales son, emprendimientos urbanos o rurales que cuentan con
espacios delimitados, destinados al alojamiento de huéspedes que requieran un area para
acampar ya sea en carpas, casas rodantes u otras similares, ofertando servicios higiénicos,

provision de agua y otros. Teniendo una unica categoria.

Alojamientos, son establecimientos que prestan el servicio de hospedaje en unidades
habitacionales con o sin bafio privado en condiciones de servicio basicas. Teniendo como

categorias.
e Alojamiento A
e Alojamiento B

Hosteria (Hosteling, Bagpackers) Son eestablecimientos que prestan servicios de alojamiento
preferiblemente en habitaciones semi-privadas o comunes, al igual que sus baios y que pueden
disponer, ademas, de un recinto comun equipado adecuadamente para que los huéspedes se

preparen sus propios alimentos. Teniendo una sola categoria.

Hoteles Boutique son establecimientos de hospedaje que poseen concepto y estilo propios,
servicios innovadores y disefio exclusivo, en ambientes que ofrecen confort e intimidad al

huésped en un marco de servicios personalizados. Presentan la siguiente categorizacion:

e Hotel Boutique cinco estrellas.
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e Hotel Boutique cuatro estrellas

Los hoteles boutique que se encuentren emplazados en una edificacion patrimonial declarada

por la autoridad competente, tendra la denominacion de Hotel Boutique Patrimonial.

o Hoteles son establecimientos planificados para prestar servicios permanentes de
hospedaje a los huéspedes durante su estadia, incluyendo servicios de alimentos,
bebidas, recreacion y otros complementarios de acuerdo a sus categorias. Las categorias

de los hoteles son las siguientes:

e Hotel cinco estrellas.

o Hotel cuatro estrellas.

e Hotel tres estrellas.

e Hotel dos estrellas.

e Hotel una estrella

Hoteles Rurales, Son establecimientos emplazados en el area rural que prestan el servicio de
hospedaje, alimentacion y otros complementarios, acordes a las condiciones, asi como a los usos

y costumbres de la localidad donde se encuentren. Tiene una nica categoria.

Resorts, Son establecimientos planificados que combinan servicios de hospedaje con
actividades recreacionales destinadas al goce del tiempo libre, generalmente alejados de centros

urbanos. Las categorias de los resorts son los siguientes:

e Resorts cinco estrellas.

e Resorts cuatro estrellas.

e Resorts tres estrellas
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El objeto de estudio del presente trabajo de investigacion es el establecimiento Jaguar House
Hostel que de acuerdo a la legislacion sobre establecimientos de Hospedaje Turistico vigente en
Bolivia se encuentra en la clasificacion de hostal. Esta legislacion define a los hostales como:
“Establecimientos que prestan servicios de alojamiento en unidades habitacionales con bafos
privados y/o compartidos y que brindan el servicio de desayuno.” (Ministerio de Culturas y

Turismo, 2016)

Las categorias de los hostales y/o residenciales son las siguientes:
o Hostal y/o residenciales tres estrellas
o Hostal y/o residenciales dos estrellas

o Hostal y/o residenciales una estrella
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CAPITULO III DISENO DE LA INVESTIGACION
3.1 Tipo de investigacion

La investigacion realizada fue de tipo analitica, explicativa y de campo, dado que con este
trabajo se pretendia describir una realidad concreta del objeto de estudio y profundizar en la
comprension de los factores que influyen. Esto permitié no solo describir la realidad, sino

también buscar relaciones entre los factores analizados.

Se empled un enfoque cuantitativo junto con herramientas estadisticas para el tratamiento de la
informacion. Este enfoque y las herramientas se justificaron por la necesidad de obtener datos
numéricos que pudieran ser analizados de manera objetiva y rigurosa. Esto proporciond una
base solida para la interpretacion de los resultados y la formulacion de conclusiones respaldadas

por evidencia empirica.
3.2 Diseiio de la investigacion

El presente estudio se aproxima al disefio de investigacion experimental, en el sentido de que se
pone a prueba un modelo de medicion de calidad existente para determinar su adecuacion a las
necesidades del Hostal. Para esto se aplicaron instrumentos concretos, verificando su efectividad

para desarrollar una propuesta que la empresa pueda aplicar de forma sostenible en el tiempo.
3.3 Métodos de la investigacion

Los métodos de investigacion que se utilizaron en el presente trabajo son de tipo empirico y

tedrico, los cuales se detallan a continuacion.
3.3.1 Meétodos empiricos

En esta investigacion se llevaron a cabo indagaciones empiricas para las cuales se emplearon

las siguientes técnicas e instrumentos:

e [Encuestas dirigidas a los huéspedes del Hostal Jaguar House Hostel.
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e Entrevistas dirigidas al nivel gerencial y al personal encargado de la atencion al cliente.

e Observacion directa que permitié comprender e identificar los procesos de atencion al

cliente criticos para la calidad del servicio.

e Revision bibliografica o anélisis documental orientado a examinar documentacion y

datos sobre el funcionamiento del hostal.
3.3.2 M¢étodos teoricos
Entre los métodos tedricos seleccionados estan:

El andlisis documental que se utilizd como parte del proceso de investigacion para recopilar
informacion relevante sobre el tema del estudio. Esto incluyd revisar literatura académica,
informes técnicos, documentos internos del hostal y cualquier otra fuente escrita relacionada
con la gestion de calidad en establecimientos hoteleros. Este método permiti6é obtener una base
solida de conocimientos previos que sirvieron de referencia y guia para el desarrollo de la

investigacion.

El método inductivo, debido a que se llevo a cabo el analisis de informacion primaria obtenida
sobre una muestra representativa de los huéspedes. Con el empleo de métodos estadisticos, se

pudo realizar generalizaciones sobre el universo de clientes.

El método historico logico que se aplico para comprender la evolucion y el contexto historico
de la gestion de calidad en la industria hotelera, asi como para identificar patrones y tendencias
que pudieran influir en el presente del hostal. Se examinaron datos histdricos sobre practicas de
gestion de calidad en el sector hotelero y se analizaron cambios significativos a lo largo del
tiempo. Este método proporciond una perspectiva mas amplia y profunda sobre el tema de

estudio, permitiendo contextualizar los hallazgos en un marco historico.

El andlisis y sintesis se llevaron a cabo como parte del proceso de analisis de datos obtenidos
durante la investigacion primaria. Se examinaron los resultados de las encuestas y otros datos

recopilados de los huéspedes del hostal, identificando patrones, tendencias y relaciones entre
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variables relevantes para la gestion de calidad. Posteriormente, estos datos fueron sintetizados
para extraer conclusiones y recomendar acciones especificas para mejorar la calidad y fortalecer
las ventajas competitivas del hostal. Este proceso de analisis y sintesis permiti¢ transformar la

informacién en conocimiento util y aplicable para la gestion del establecimiento.

Finalmente, la sistematizacion de los resultados permitié formular un modelo de gestion de

calidad acorde a las necesidades y los recursos con los que contaba el hostal.
3.4 Poblacion y muestra

A fin de determinar la poblacion, se consider6 como pardmetro el ingreso y la permanencia de
los huéspedes del Hostal Jaguar House Hostel de la ciudad de Cochabamba de durante los meses

de enero, febrero y marzo de 2023, lo cual se resume en la tabla 2.

Tabla 2. Flujo de huéspedes del Hostal Jaguar House Hostel

Meses Huéspedes
Enero 367
Febrero 245
Marzo 240
Promedio 284

Fuente: Registro de huéspedes del establecimiento

Sobre la base de la cifra mencionada, se considera como poblacidn finita y se efectta el calculo

de la muestra con la correspondiente formula.

Zz*N*p*q
n:
ez(N—1)+Zz*p*q
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Donde:

N=284

p=50%

g=50%

error= 3%

7Z=1.96 correspondiente a un nivel de confianza de 95%
La muestra obtenida es de 224 huéspedes.

Debido a que el relevamiento de datos con los instrumentos del método Servqual se realiza en
dos etapas, para la primera (expectativas) se empled el método de muestreo aleatorio simple,

encuestando al azar a los huéspedes que se registraron en el establecimiento.

Para la segunda etapa (percepciones) se emple6 el método de muestreo subjetivo por decision
razonada, debido a que, para asegurar la eficacia del método Servqual, se debe procurar

encuestar a los mismos huéspedes a los que se consulto sobre las expectativas.

Con respecto al personal, las entrevistas fueron realizadas al personal de administracion,

recepcion y chef a fin de obtener datos del personal clave de la empresa.
3.5 Tratamiento estadistico de los datos

Una vez realizadas las encuestas se procedid con el vaciado y la tabulacion de las mismas

empleando la herramienta SPSS.

Para todos los items de la encuesta se calculo la varianza y la media, asi como el alfa de cronbach

para ambos instrumentos a fin de verificar su confiabilidad.

En el caso de las entrevistas se procedio a la transcripcion e interpretacion.
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3.6 Elementos, dimensiones e indicadores

Con el proposito de identificar adecuadamente los elementos, dimensiones e indicadores que
guiaron el proceso de aplicacion de instrumentos de recoleccion de informacion, anélisis y

desarrollo de la propuesta.

Tabla 3. Elementos, dimensiones e indicadores

Elemento Definicion Definicion Dimensiones o | Indicadores
nominal operacional categorias
Implementacion | Consiste en poner | Se refiere a la| - Aplicacion de | - Porcentaje
del modelo de|en  practica el | ejecucion efectiva | —cuestionarios. de
evaluacion de la | modelo  disefiado | del modelo | - Recopilacién y cuestionario
calidad del | para evaluar la | Servqual, que | registro de S
servicio calidad del servicio. | incluye la| datos. completados
aplicacion de
cuestionarios y la * Precision en
recopilacion  de la
datos. recopilacion
de datos.
Metodologia Es un conjunto de | Implica la | - Fiabilidad. - Puntuacione
Servqual procedimientos  y | aplicacion . Capacidad  de | ° obtenidas
técnicas para | especifica de 10s | respuesta. en .’cada
evaluar la calidad | instrumentos 'y . dimensién.
.. . - Seguridad. )
del servicio, | técnicas de - Nivel de
desarrollado  por | evaluacion - Empatia. satisfaccion
Zeithaml, incluidos en la| - Elementos promedio.
Parasuraman y | metodologia Tangibles.
Berry. Servqual.
Percepcion  de | Se refiere a la | Involucra la| - Evaluacion de | - Puntuacione
los  huéspedes | interpretacion vy | recopilacion de las | 1a fiabilidad. s en cada
del Jaguar House | opinién que tienen | respuestas V| - Valoracién de | dimension.
Hostel los huéspedes sobre | opiniones de los la capacidad de | - Comentarios
el servicio brindado | huéspedes respuesta. y opiniones
mediante expresadas
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Elemento Definicion Definicion Dimensiones o | Indicadores
nominal operacional categorias
por el Jaguar House | cuestionarios ~ y | - Juicio sobre la | por los
Hostel entrevistas. seguridad huéspedes
percibida.
- Evaluacion de
la empatia
recibida.
- Valoracion de
los elementos
tangibles.
Aumento en la | Refiere al | Se mide a través | - Tasa de | - Porcentaje
competitividad | fortalecimiento de | de indicadores |  ocupacion. de
del la  posicion del | como la tasa de| - Tasa de retorno | OCUPacion.
establecimiento | Jaguar House | ocupacion, la tasa | de huéspedes. - Porcentaje
Hostel en el |de retorno de . Evaluaciones de
mercado local de | huéspedes y las| octivas  en huéspedes
hospedaje en | criticas y resefias | plataformas de recurrentes.
comparacion  con | positivas en resefias. - Puntuacion
otros plataformas de media  de
establecimientos resefas. resefias.
similares

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de los elementos de la metodologia SERVQUAL

Los elementos a analizar para el presente trabajo y sus correspondientes indicadores son:

e Politicas de mejoramiento continuo.

o Mecanismos para identificacion de errores de calidad.

o Implementacion de instrumentos para control de calidad.

e Percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio.

o Expectativas del cliente sobre el servicio a contratar.
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o Percepciones del cliente sobre el servicio recibido.
e Mejora de la competitividad del establecimiento.

o Meétricas de desempeio competitivo.
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CAPITULO IV DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
4.1 Analisis sobre la aplicacion de las herramientas de diagnéstico.

Los diferentes instrumentos desarrollados para la recoleccion de datos permitieron evaluar el
enfoque que tiene el establecimiento sobre la calidad del servicio y su importancia para la

competitividad desde el punto de vista de la gerencia, de los empleados y de los clientes.

Se evidencia una gran predisposicion en la gerencia a incorporar nuevos mecanismos de control
de calidad que fortalezcan la toma de decisiones. En cuanto al personal operativo se observo
algo de nerviosismo al momento de trabajar con las entrevistas, probablemente por los prejuicios
que generan los procesos de evaluacion, pero también se demostrd el compromiso que tienen

con el mejoramiento continuo.

La reducida planta de recursos humanos ocasiona que, en ciertas épocas del mes, exista una
saturacion de trabajo, por lo que la propuesta que se formule deberé considerar procedimientos
de aplicaciéon y analisis que requieran un minimo esfuerzo humano a fin de no sobrecargar de
trabajo adicional al personal, situacion que pondria en riesgo la continuidad de la estrategia

propuesta.

Una ventaja que se debe resaltar, dadas las dimensiones del establecimiento, es la flexibilidad
para incorporar nuevos métodos y mejorar los procesos, lo que hace factible la implementacion

de una propuesta que aproveche los recursos disponibles.
4.2 Analisis e interpretacion de datos

En cada cuestionario se incluyeron variables de perfil, a fin de conocer mas detalles sobre los

huéspedes del hostal, ademés de las preguntas referidas a la calidad.

Sobre la base de las respuestas obtenidas se obtuvo la siguiente interpretacion:
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4.2.1 Perfil del huésped
Género

De los turistas encuestados en el Hostal Jaguar House Hostel, un poco mas de la mitad (55%)
son varones, con una diferencia pequeia con respecto a las mujeres. Esta diferencia de género

es notable, aunque no representa una mayoria abrumadora de un grupo sobre el otro.
Figura 9. Proporcion de huéspedes segiin género

Genera

B Femening
B Masculing

Fuente: Elaboracion propia

La diferencia entre la proporcion de varones y mujeres, indica que hay un equilibrio
relativamente cercano en términos de distribucion de género entre los turistas del hostal. No

existe una dominancia clara de un género sobre el otro.

El hecho de que la diferencia entre la proporcion de varones y mujeres sea pequeiia (10 puntos
porcentuales) sugiere que el hostal puede ser atractivo y accesible para una variedad de turistas,
independientemente de su género. Esto puede reflejar una estrategia exitosa de atraccion de una

clientela diversa.
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La comprension de la distribucion por género de los turistas puede tener implicaciones
importantes para la gestion del hostal. Por ejemplo, puede influir en las estrategias de oferta de
servicios y en la adaptacion de las instalaciones para satisfacer las necesidades y preferencias

de ambos géneros por igual.

En resumen, el andlisis de estos datos revela una distribucion equilibrada por género entre los
turistas encuestados en el Hostal Jaguar House Hostel, con una ligera mayoria de varones. Esta
informacion proporciona una base inicial para comprender la diversidad de la clientela del hostal
y puede guiar estrategias para maximizar la satisfaccion y la experiencia de todos los huéspedes,

independientemente de su género.
Edad

Con respecto a las edades de los huéspedes, un 45% tienen entre 24 y 29 afios, un 35% son

menores de 23 afos, el 13% tienen entre 30 y 35 afios y un 6% son mayores de 36 afios.

Figura 10. Proporcion de huéspedes segiin rangos de edad

Edad
(agrupado)
W==23
W29
Oa0-35
W36+

Fuente: Elaboracion propia
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El conocimiento de la distribucion por edades de los huéspedes tiene implicaciones importantes
para la gestion del hostal. Por ejemplo, puede influir en la oferta de servicios y actividades

disefiadas especificamente para satisfacer las necesidades e intereses de un publico joven.

El hostal puede considerar adaptar actividades recreativas, horarios y eventos para atraer y

atender mejor a este grupo demografico predominante.
Grupo de viaje

Sobre el grupo de viaje, el 47% de los huéspedes indica que viaja en pareja, el 30% viaja en

grupo y el 23% viaja solo.

Figura 11. Proporcion de huéspedes segiin grupo con el que viaja

Grupo de
viaje
M visja en grupo
[ ] “Yaja en pareja
[ visja solo

Fuente: Elaboracion propia

La alta proporcion de huéspedes que viajan en pareja sugiere que el hostal puede ser un destino

popular para parejas que buscan alojamiento econdémico y comodo durante su viaje.

El grupo que viaja en pareja representa casi la mitad de los huéspedes encuestados, lo que indica

una demanda significativa para habitaciones dobles o privadas en el hostal.
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Aunque el 23% de los huéspedes viaja solo, sigue siendo una proporcion considerable. Esto
indica que el hostal también es una opcion popular para viajeros individuales que buscan una

experiencia economica y social durante su estadia.

La comprension de la distribucion del grupo de viaje puede ayudar al hostal a adaptar sus

servicios para satisfacer las necesidades especificas de cada tipo de huésped.
Procedencia

Acerca de la procedencia, alrededor de la tercera parte (61%) es de origen europeo, seguido de
un 17% que proviene de centro o Sudamérica y, con porcentajes menores, de Bolivia,

Norteamérica, Asia u Oceania y Africa.
Figura 12. Proporcion de huéspedes segiin procedencia

Procedencia

M Asia u Oceania
HEolivia
CEuropa

M ifrica
[CInorteamérica

Centroo
.Sudamérica

Fuente: Elaboracion propia

La alta proporcion de huéspedes sugiere que el hostal puede ser especialmente popular entre los

turistas que visitan la region.

La presencia de huéspedes de Centro y Sudamérica también es notable, lo que podria reflejar la

diversidad de nacionalidades y origenes de los viajeros que eligen este hostal.
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La diversidad geografica de los huéspedes indica que el hostal atrae a turistas internacionales
de diferentes partes del mundo, lo cual es positivo para la experiencia multicultural y el ambiente

cosmopolita del establecimiento.

En resumen, el analisis de estos datos revela la diversidad geografica de los huéspedes en el
Hostal Jaguar House Hostel, con una fuerte representacion de turistas europeos y presencia
significativa de visitantes de Centro y Sudamérica, asi como de otras partes del mundo. Esta
informacion es valiosa para adaptar estrategias de servicios que mejoren la experiencia y

satisfaccion de los huéspedes de diferentes origenes culturales y geograficos.
Motivacion

Consultados sobre la motivacion para visitar Cochabamba, el 43% afirman que es conocer

nuevos lugares, un 38% por descanso, seguidos por visita a amigos o familiares y estudios.

Las otras motivaciones mencionadas, como visita a amigos o familiares y estudios representan
porcentajes menores en comparacion con las dos principales motivaciones. Esto sugiere que la
mayoria estan mas orientados hacia actividades turisticas y de ocio durante su estadia en

Cochabamba.
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Figura 13. Proporciéon de huéspedes segiin motivacion de viaje
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Fuente: Elaboracion propia

El andlisis de estos datos sobre las motivaciones para visitar Cochabamba proporciona
informacion valiosa para comprender las preferencias y expectativas de los visitantes. Esta
comprension puede orientar las estrategias de desarrollo turistico y la gestion de servicios en el
hostal y en la region en general, con el objetivo de mejorar la experiencia global de los turistas

y promover el crecimiento sostenible del sector turistico.

Permanencia

El tiempo de permanencia en el hostal fue consultado en el cuestionario de percepciones y el

promedio es de 1,48 noches por huésped.
Perfil promedio

Considerando los resultados de las variables de perfil, es posible afirmar que el turista promedio

del Hostal Jaguar House Hostel tiene las siguientes caracteristicas:
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Sexo masculino, entre 24 y 29 afios de edad, viaja en pareja, procede de Europa, su principal

motivacion de viaje es conocer nuevos lugares y se hospeda 1,48 noches en promedio.

Este grupo especifico estd compuesto por hombres jovenes con edades comprendidas entre 24
y 29 anos. Representan una parte significativa de los huéspedes, lo que sugiere que el hostal es

atractivo para este segmento demografico especifico.

La mayoria de ellos viajen en pareja, lo que indica que el hostal también es popular entre parejas

jovenes que buscan alojamiento durante su viaje.
4.2.2 Expectativas

El cuestionario de expectativas se aplico a un total de 230 huéspedes del hostal en diferentes

fechas entre el 28 de agosto y el 30 de septiembre de 2023.

Luego de aplicado el cuestionario Servqual correspondiente a la evaluacion de las expectativas,

se realizo la tabulacion empleando el software estadistico SPSS.

A fin de validar los resultados obtenidos, se obtuvo el cuadro de estadisticos descriptivos que se

detalla a continuacion.

Tabla 4. Estadisticos descriptivos sobre resultados de encuestas de expectativas

tem N Min | Max | Media | Desv.
tip.

Las dependencias y equipamiento del edificio | 230 |3 5 4.05 366

(habitaciones, pasillos, etc.) deben estar bien

conservados.

Las diferentes dependencias e instalaciones deben | 230 | 3 5 4.26 299

resultar agradables.
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item N Min | Max | Media | Desv.
tip.

Las instalaciones deben ser confortables y |230 |3 5 4.11 410

acogedoras (uno se debe sentir a gusto en ellas).

Se debe conseguir facilmente cualquier | 230 |3 5 3.79 587

informacion sobre los diferentes servicios que

solicita el cliente.

Las instalaciones deben ser seguras (cumplir las | 230 |3 5 4.21 377

normas de seguridad).

Las instalaciones deben estar limpias. 230 |3 5 4.68 321

El personal debe estar dispuesto a ayudar a los | 230 |3 5 4.26 615

clientes.

Siempre debe haber personal disponible para | 230 |3 5 3.95 576

proporcionar al cliente la informacion cuando la

necesita.

El personal debe ser de confianza, se debe poder | 230 |3 5 3.84 554

confiar en ellos

El personal debe ser competente y profesional. 230 |3 5 4.05 .366

El personal debe conocer y se debe esforzar por | 230 |2 5 4.16 659

conocer las necesidades de cada cliente.

El personal debe tener un aspecto limpio y aseado. | 230 |3 5 4.05 471
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item N Min | Max | Media | Desv.
tip.

Los empleados se deben preocupar por resolver los | 230 | 3 5 4.11 410

problemas del cliente.

Se debe prestar el servicio segun las condiciones | 230 |3 5 4.53 355

contratadas.

Se debe resolver de forma eficaz cualquier | 230 |3 5 4.00 632

problema que pueda tener el cliente.

Los datos y la informacion sobre la estancia del | 230 |2 4 3.21 377

cliente deben ser correctos.

Los diferentes servicios deben funcionar con | 230 |3 5 4.42 454

rapidez.

Siempre debe haber alguna persona de la direccion | 230 | 3 5 4.16 554

a disposicion del cliente para cualquier problema

que pueda surgir.

Se debe actuar con discrecion y respetar la | 230 |2 5 4.21 798

intimidad del cliente.

El cliente debe ser lo mas importante. 230 |3 5 4.37 548

N valido (segun lista) 230

Fuente: Elaboracion propia sobre la base del trabajo de campo

En general, se observa que las expectativas de los huéspedes estan en niveles bastante elevados,

con medias que oscilan entre 3.21 y 4.68, sobre una escalade 1 a 5. Esto indica que los huéspedes
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tienen altas expectativas en cuanto a la conservacion, limpieza, seguridad, confort, competencia

del personal, entre otros aspectos relacionados con su experiencia en el hostal.

Ademas, para evaluar la confiabilidad del instrumento utilizado, se calcul6 el coeficiente alfa
de Cronbach, obteniendo un resultado de 0.828. Este valor sugiere un nivel de confiabilidad
adecuado para los resultados obtenidos, lo que fortalece la validez de las conclusiones derivadas

del estudio.

De igual manera, con el propdsito de evaluar la confiabilidad del instrumento aplicado, se
calculo el alfa de cronbach, cuyo resultado fue de 0.828, por lo que es posible asumir un nivel

de confiabilidad adecuado para los resultados que se pretenden lograr.
4.2.3 Percepciones

Para el caso de las percepciones, se aplicod el cuestionario correspondiente a un total de 230

huéspedes entre el 28 de agosto y el 30 de septiembre de 2023.

Se consideraron los siguientes aspectos:
1. Se procur6 ubicar a aquellos huéspedes que respondieron a la encuesta de expectativas.
2. Enlo posible, se trat6 de que el cuestionario sea llenado al momento del checkout.

Sin embargo, es importante sefialar que el 31% de los huéspedes que respondieron a la encuesta
de percepciones, no realizaron la primera encuesta y un 37% de las encuestas de percepciones

se aplicaron durante la estadia del huésped.

También se debe resaltar que algunos huéspedes que participaron en la primera encuesta, no
quisieron colaborar con la segunda, alegando que ya hicieron su aporte y que no tenian tiempo

para hacer otra encuesta extensa.

Los resultados de las encuestas de percepcion se tabularon de la misma forma que los de

expectativa y se obtuvo la siguiente tabla 5 de estadisticos descriptivos.
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Tabla S. Estadisticos descriptivos sobre resultados de encuestas de percepciones

tem N | Min. | Max. | Media | Desv.
tip.

Las dependencias y equipamiento del edificio | 230 | 2 5 3.86 878

(habitaciones, pasillos, etc.) estan bien conservados.

Las diferentes dependencias e instalaciones son | 230 |2 5 3.90 576

agradables.

Las instalaciones son confortables y acogedoras (me | 230 | 2 5 3.79 440

senti a gusto en ellas).

Obtuve facilmente informacion sobre los servicios que | 230 | 2 5 3.72 958

solicité.

Las instalaciones son seguras (cumplen normas de | 230 | 3 5 4.10 0.438

seguridad).

Las instalaciones siempre estan limpias. 230 |2 5 3.10 0.713

El personal estuvo dispuesto a ayudar a los clientes. 230 |3 5 431 559

Siempre hubo personal disponible para proporcionar la | 230 | 2 5 3.90 1.127

informacidn que necesitaba.

El personal me inspir6 confianza, se puede confiar en | 230 | 2 5 3.86 .809

ellos.

El personal es competente y profesional. 230 | 2 5 4.07 0.754
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item N | Min. | Max. | Media | Desv.
tip.

El personal conoce y se esfuerza por conocer las | 230 |3 5 4.17 419

necesidades de cada cliente.

El personal tiene un aspecto limpio y aseado. 230 | 2 5 3.83 763

Los empleados se preocupan por resolver los problemas | 230 | 2 5 3.45 1.144

del cliente.

Se presto el servicio segln las condiciones contratadas. | 230 | 3 5 4.55 454

Se resolvieron de forma eficaz los problemas que | 230 |3 5 4.03 723

surgieron.

Los datos y la informacién sobre mi estancia son | 230 | 2 5 3.55 1.006

correctos.

Los diferentes servicios funcionan con rapidez. 230 |3 5 4.31 0.490

Siempre hay alguna persona de la direccion a | 230 |3 5 4.07 0.685

disposicion el cliente para cualquier problema que

pueda surgir.

Se actlia con discrecion y respeto hacia la intimidad de | 230 | 3 5 4.24 597

los huéspedes.

El cliente es lo mas importante. 230 |3 5 4.03 .585

N valido (segun lista) 230
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item N | Min. | Max. | Media | Desv.
tip.

Calificacion global del establecimiento 230 |3 4 3.82 382

Noches que permaneci6 en el hostal 230 | 1 14 1.53 1.353

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de los resultados del trabajo de campo

Se calculo el Alfa de Cronbach para verificar la confiabilidad del instrumento, cuyo resultado
fue de 0.80, con lo que se puede concluir que el instrumento aplicado para las percepciones es

adecuado.

El analisis de las percepciones de los huéspedes proporciona informacion valiosa sobre su
experiencia en el hostal. Los resultados sugieren areas de mejora y fortaleza en la gestion del
establecimiento, y la confiabilidad del instrumento utilizado respalda la validez de las
conclusiones derivadas del estudio. Estos hallazgos pueden servir como base para implementar

estrategias de mejora continua y optimizacion de la calidad del servicio ofrecido por el hostal.
4.2.4 Anadlisis comparativo

A fin de identificar las principales debilidades en la calidad, se elaboré un cuadro donde se
comparan los promedios obtenidos de expectativas y percepciones para cada item, sus

diferencias absolutas y porcentuales.
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Tabla 6. Analisis comparativo entre los promedios de expectativas y percepciones por item

en ellos.

Item Media Gap | % Diferencia
sobre

Espec. | Percep. expectativas
Las dependencias y equipamiento del edificio 4.05 3.86 | -0.19 -5%
(habitaciones, pasillos, etc.) estin bien
conservados.
Las diferentes dependencias e instalaciones son 4.26 3.90 | -0.36 -8%
agradables.
Las instalaciones son confortables y acogedoras 4.11 3.79 | -0.32 -8%
(me senti a gusto en ellas).
Obtuve facilmente informacion sobre los servicios 3.79 3.72 | -0.07 -2%
que solicité.
Las instalaciones son seguras (cumplen normas de 4.21 4.10| -0.11 -3%
seguridad).
Las instalaciones siempre estan limpias. 4.68 3.10 | -1.58 -34%
El personal estuvo dispuesto a ayudar a los clientes. 4.26 431| 0.05 1%
Siempre  hubo  personal disponible para 3.95 3.90 | -0.05 -1%
proporcionar la informaciéon que necesitaba.
El personal me inspird confianza, se puede confiar 3.84 3.86 | 0.02 1%
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Item Media Gap | % Diferencia
sobre

Espec. | Percep. expectativas
El personal es competente y profesional. 4.05 4.07 | 0.02 0%
El personal conoce y se esfuerza por conocer las 4.16 4.17 | 0.01 0%
necesidades de cada cliente.
El personal tiene un aspecto limpio y aseado. 4.05 3.83 | -0.22 -5%
Los empleados se preocupan por resolver los 4.11 3.45| -0.66 -16%
problemas del cliente.
Se prestdo el servicio segin las condiciones 4.53 4.55| 0.02 0%
contratadas.
Se resolvieron de forma eficaz los problemas que 4.00 4.03 | 0.03 1%
surgieron.
Los datos y la informacioén sobre mi estancia son 3.21 3.55| 0.34 11%
correctos.
Los diferentes servicios funcionan con rapidez. 4.42 431 -0.11 -2%
Siempre hay alguna persona de la direccion a 4.16 4.07 | -0.09 -2%
disposicion el cliente para cualquier problema que
pueda surgir.
Se actua con discrecion y respeto hacia la intimidad 4.21 424 0.03 1%

de los huéspedes.
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Item Media Gap | % Diferencia
sobre
Espec. | Percep. expectativas
El cliente es lo més importante. 4.37 4.03 | -0.34 -8%

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de los resultados del trabajo de campo

El analisis comparativo entre las expectativas y percepciones de los huéspedes revela
informacioén importante sobre la calidad del servicio ofrecido por el hostal. Los resultados
muestran diferencias significativas en la evaluacion de varios items, lo que permite identificar

las principales debilidades que deben abordarse para mejorar la satisfaccion del cliente.

La mayor brecha entre expectativas y percepciones se observa en el item de limpieza de las
instalaciones, con una diferencia relativa del -34%. Esto indica que los huéspedes perciben un
nivel de limpieza por debajo de sus expectativas, lo que sugiere la necesidad de implementar

medidas para mejorar la higiene y el mantenimiento de las areas comunes y habitaciones.

Otro aspecto destacado es la resolucion de problemas del cliente, donde se evidencia una
diferencia del -16%. Esto sugiere que los huéspedes no estan satisfechos con la eficacia en la
atencion y solucion de sus inquietudes o reclamos, lo que puede impactar negativamente en su

experiencia general.

Ademas, se identifican areas de oportunidad en la mejora del confort y la calidad de los
ambientes, el aspecto del personal de servicio y la conservacion del equipamiento del edificio.
Estos aspectos, aunque presentan diferencias porcentuales menores, ain muestran una brecha
significativa entre expectativas y percepciones, lo que indica la necesidad de atencion y mejora

continua.
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En contraste, el item mejor evaluado corresponde al registro de datos, con una diferencia del
11%. Esto sugiere que los huéspedes perciben que la informacion sobre su estancia es correcta

y precisa, lo que refleja un aspecto positivo en la gestion del hostal.

Finalmente, a partir de estos resultados se pueden identificar areas prioritarias de accioén para
mejorar la percepcion de los clientes, tales como la limpieza de las instalaciones, la resolucion
de problemas, el confort y la calidad de los ambientes, el aspecto del personal y la conservacion
del equipamiento. Abordar estas areas contribuird a elevar la satisfaccion del cliente y fortalecer

la reputacion y competitividad del hostal en el mercado.
4.2.5 Evaluacion agrupada por dimensiones

Haciendo un promedio de las diferencias de los items y agrupandolas por categorias, se obtiene

la tabla 7.

Tabla 7. Diferencias promedio entre percepciones y expectativas por categorias

Dimensiones Diferencia agrupada

Instalaciones y funcionamiento -9.86%
Personal -2.90%
Organizacion del servicio 0.01%

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de los resultados obtenidos.

En general, la categoria con mayores debilidades es la de “Instalaciones y funcionamiento”, en

segundo lugar, “el personal” y con resultados positivos la “organizacion del servicio”.
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4.2.6 Resultados de las entrevistas realizadas en el hostal Jaguar House Hostel

En el hostal Jaguar House Hostel de la ciudad de Cochabamba se hicieron entrevistas para el
analisis de politicas de mejoramiento continuo, control de calidad y competitividad del
establecimiento buscando datos de como hasta ahora antes de aplicar 1a herramienta ha realizado
el hostal, estas entrevistas se realizaron a la gerente propietaria del hostal, al personal de
recepcion y al chef por ser personal fijo y porque son los que tienen contacto directo y trato
continuo con los huéspedes. Cabe recalcar que la entrevista sobre mejora de la competitividad
del establecimiento solo se realizd a la gerente propietaria ya que es la administracion la que

consideramos debe hacer estos ajustes. Los resultados se pueden encontrar en la Tabla 8.
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Tabla 8: Resumen de las Entrevistas al personal fijo de Hostal para politicas de mejoramiento continuo

PREGUNTA

RESPUESTA

ANALISIS

/Cuales son las
politicas
implementadas
en el hostal para
el mejoramiento
continuo de la
calidad del

servicio?

Respuesta gerente propietaria

Por ahora lo que realizo son una serie de preguntas al
huésped de manera directa cuando esta abandonando
el hostal, también trato de revisar de manera periddica
los comentarios que los huéspedes dejan en
Booking.com pero no son del todo confiables, aunque
hay una cierta verificacion por parte de la plataforma.

Respuesta encargada de recepcion

Normalmente es la licenciada Tamara la que
normalmente pregunta a los huéspedes como les fue o
qué les pareci6 su estadia en el hostal, pero si ella no
esta también lo hacemos nosotros.

Respuesta Chef

En el momento del desayuno o la cena para los que
piden que se los prepare algo me gusta salir a
conversar con los huéspedes por la naturaleza misma
del hostal, ya que estd pensado en siempre tener o
tratar de tener contacto directo con ellos, ya que el
hostal se maneja como si todos fuéramos familia.

Una de las politicas implementadas implica realizar una
serie de preguntas directamente a los huéspedes al
momento de dejar el hostal. Este enfoque proporciona
una oportunidad inmediata para obtener comentarios y
evaluaciones sobre la experiencia de los huéspedes.

Ademas de la retroalimentacion directa, el hostal
también revisa periddicamente los comentarios dejados
por los huéspedes en Booking.com. Aunque se
reconoce que estos comentarios pueden no ser
completamente confiables, alin representan una fuente
valiosa de informacion sobre la experiencia del cliente.

Se sefiala que los comentarios en Booking.com no son
del todo confiables, aunque hay cierta verificacion por
parte de la plataforma. Esta percepcion de falta de
fiabilidad puede deberse a la posibilidad de comentarios
falsos o sesgados, lo que podria afectar la capacidad del
hostal para obtener una imagen precisa de la
satisfaccion del cliente.

la politica de recoleccion de retroalimentacion en el
hostal, liderada por la gerente propietaria y respaldada
por otros miembros del personal, refleja un compromiso
con la mejora continua del servicio. Sin embargo, hay
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oportunidades para implementar un enfoque mas
sistematico y estructurado para asegurar la consistencia
y la calidad de los datos recopilados, lo que podria
contribuir a mejoras mas efectivas y sostenibles en la
calidad del servicio.

;Qué
mecanismos
utilizan para

identificar y
corregir errores
de calidad en la
prestacion  de
servicios?

Respuesta gerente propietaria

Cuando recibo quejas por parte de los clientes llamo
la atencion directamente al personal que esta
involucrado en ese suceso.

Respuesta encargada de recepcion

La licenciada Tamara es la que se encarga de estos
temas, cuando algin cliente se queja nosotros le
tenemos que reportar a ella, luego ella hace reuniones
con todos nosotros para llamarnos la atencidon o
sugerirnos que debemos hacer o no, o que debemos
mejorar.

Respuesta Chef

Algunas veces cuando salgo a conversar con los
huéspedes me comentan si algo no les gustd o cuando
requieren algun tipo de comida especial (vegetariana,
para celiacos, etc.) o incluso intercambiamos recetas
ya que ellos estan acostumbrados a prepararse sus
alimentos, me ensefian a preparar algunas comidas
tipicas de sus paises de origen y también me piden que

El principal mecanismo para identificar errores de
calidad en el hostal se basa en la recepcion de quejas por
parte de los clientes. Este enfoque reactivo depende de
la disposicion de los huéspedes a expresar sus
insatisfacciones y reportar problemas durante o después
de su estancia.

las politicas implementadas en el hostal para el
mejoramiento continuo de la calidad del servicio estan
centradas en la gestion de la gerente propietaria, quien
maneja las quejas y organiza reuniones con el personal
para abordar problemas y sugerir mejoras. Si bien este
enfoque asegura una atencion coherente y dirigida a la
calidad, la distribucion de responsabilidades, la
implementacion de sistemas de monitoreo adicionales y
la documentacion de procesos pueden fortalecer atn
mas la capacidad del hostal para mejorar continuamente
la calidad del servicio
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les explique como preparar algunas de nuestras
comidas.

;Como se lleva a
cabo la
implementacion
de instrumentos
para el control
de calidad en el
hostal  Jaguar
House Hostel?

Respuesta gerente propietaria

No contamos con un instrumento especifico para
control de calidad como tal, como ya te mencion¢ sélo
trato de conversar con los huéspedes de manera
directa.

Respuesta encargada de recepcion

Cuando el huésped se esta yendo le pedimos que deje
sus comentarios en Booking porque a la licenciada le
gusta revisar para sugerirnos en qué podemos mejorar
o nos comenta cuando hay bajas puntuaciones o
cuando hay buenos comentarios también.

Respuesta Chef

En alimentacion no porque es un hostal, lo tnico que
damos a los huéspedes es el desayuno y ya es a pedido
algin plato normalmente en la noche, pero mas
frecuentemente piden la preparacion de alguna bebida.

El hostal no cuenta con instrumentos especificos para el
control de calidad. Esto implica que no hay
herramientas formales, como encuestas estandarizadas,
sistemas de auditoria interna o software de gestion de
calidad, que se utilicen para monitorear y evaluar la
calidad del servicio de manera sistematica.

La principal herramienta para el control de calidad es la
conversacion directa con los huéspedes. Este método
informal permite obtener retroalimentacion de manera
inmediata y personal, lo que puede ser 1til para captar
impresiones frescas y espontdneas de los clientes sobre
su experiencia.

Los servicios de alimentacion son limitados, puede ser
importante mantener una evaluacién continua de la
calidad de los productos ofrecidos, asi como del proceso
de preparacion y servicio. Esto podria implicar obtener
retroalimentacion directa de los huéspedes sobre la
calidad de las comidas y bebidas proporcionadas

Fuente: Elaboracion propia en base a respuestas obtenidas por personal del hostal (Anexo3)
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Tabla 9: Resumen de las Entrevistas al personal fijo de Hostal para percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio

PREGUNTA RESPUESTA ANALISIS

;Como  obtienen y | Respuesta gerente propietaria El hostal no lleva a cabo una evaluacion activa de las
evaluan las ' _ expectativas de los clientes. Se da por sentado que los
expectativas de los | En realidad, no evaluamos las expectativas | clientes comprenden las caracteristicas tipicas de un

clientes con respecto a
los servicios ofrecidos
por el hostal?

porque los clientes saben las caracteristicas de
un hostal, asi que damos por sentado que ellos
saben lo que les ofrecemos.

Ademas, en la oferta de nuestra pagina explica
cdmo es nuestro servicio y, generalmente,
llegan al hostal por medio de recomendaciones
de huéspedes anteriores, por lo que las
expectativas estan claras.

Respuesta encargada de recepcion

La verdad no evaluamos las expectativas de los
huéspedes.

Respuesta Chef

Desde lo que me corresponde hacer, como ya
le dije, me gusta salir y conversar con ellos
como una familia pues asi nos manejamos
aqui.

hostal y, por lo tanto, se espera que estén informados
sobre lo que se ofrece. Esta falta de evaluacion
proactiva puede limitar la capacidad del hostal para
anticipar y satisfacer las expectativas cambiantes de
los clientes.

Se confia en que la informacion proporcionada en la
oferta del hostal, asi como las recomendaciones de
huéspedes anteriores, sean suficientes para establecer
las expectativas de los clientes. Esto sugiere que el
hostal se base en la comunicacion pasiva de
informacion para establecer las expectativas, en lugar
de obtener retroalimentacion directa de los clientes.

El personal del hostal adopta un enfoque
personalizado al interactuar con los clientes,
tratindolos como una familia.  priorizando las
conexiones personales y la comunicacion directa para
comprender las expectativas individuales de los
clientes.
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;Qué estrategias se
utilizan para medir y

comprender la
percepcion de los
clientes  sobre el
servicio  que  han
recibido?

Respuesta gerente propietaria

Mediante la conversacion que tengo con ellos
al momento de irse o incluso aprovecho para
hablar con ellos por las noches cuando se
reunen en el bar, sobre todo los viernes.

Respuesta encargada de recepcion

Normalmente revisamos Booking para ver los
comentarios que dejan los huéspedes.

Respuesta Chef

Sobre los servicios del desayuno y algunas
comidas que piden me gusta escuchar
directamente sus criticas, pero también la
licenciada Tamara me informa sobre los
comentarios que dejan en Booking.

El personal del hostal opta por una estrategia de
interaccion personal y directa con los clientes. Esto
implica conversaciones uno a uno al momento de la
salida de los huéspedes, asi como aprovechar la
oportunidad de interactuar con ellos en un entorno
mas informal, como el bar del hostal, especialmente
los viernes.

Al interactuar con los clientes durante su estadia y al
momento de partir, el personal puede obtener
retroalimentacion inmediata y en tiempo real sobre su
experiencia. Esta informacion fresca y directa puede
ser valiosa para comprender las percepciones y
necesidades de los clientes de manera oportuna.

La estrategia involucra escuchar directamente las
criticas de los clientes sobre los servicios del
desayuno y otras comidas que solicitan. Esta
aproximacion sugiere un enfoque personalizado para
recopilar retroalimentacion, lo que puede facilitar la
obtencion de comentarios especificos y detallados
sobre aspectos particulares del servicio.

Al involucrarse personalmente en la escucha de las
criticas de los clientes, el personal del hostal puede
establecer una conexidon mas cercana y auténtica con
ellos. Esta interaccion directa puede fomentar una
comunicacion abierta y honesta, lo que permite
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obtener una comprension mas profunda de las
percepciones y necesidades de los clientes.

/Cudles  son las
solicitudes mads
frecuentes de los
huéspedes con

respecto a servicios
complementarios  al
hospedaje?

Respuesta gerente propietaria

Normalmente nos piden algunos tragos, con
mayor frecuencia la cerveza. en otras
ocasiones nos piden algo de comer por las
noches, claro que no podemos olvidar que las
caracteristicas del hostal es precisamente que
ellos se preparen sus alimentos.

Respuesta encargada de recepcion

En las noches alguna bebida, o respecto a algin
problema con el internet.

Respuesta Chef

Alguna vez piden algiin plato en especifico,
también hay solicitudes especiales a la hora del
desayuno, por ejemplo, las personas celiacas
requieren alimentacion especial entonces
tratamos de preparar algo especifico para ellos
en el desayuno.

Se destaca que la solicitud mas frecuente de los
huéspedes es de bebidas, especialmente cerveza,
seguida de alimentos por las noches. Esta informacion
proporciona una comprension clara de las necesidades
y preferencias comunes de los huéspedes en términos
de servicios complementarios.

Aunque el hostal promueve que los huéspedes se
preparen sus propios alimentos, también reconoce la
ocasional solicitud de alimentos por las noches. Esta
flexibilidad en la politica de alimentos demuestra una
disposicion para adaptarse a las necesidades y
preferencias individuales de los huéspedes, incluso
dentro de los limites de sus servicios.

;Qué acciones se
toman en respuesta a
las opiniones y

Respuesta gerente propietaria

Trato de conversar con los empleados acerca
de los comentarios de los huéspedes, siempre

Se destaca que el proceso de respuesta a las opiniones
y comentarios de los clientes involucra una
colaboracion entre el personal del hostal. La gerente
propietaria menciona que conversa con los empleados
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comentarios
clientes?

de los

con el interés de mejorar el servicio. juntos
tratamos de disefiar alternativas para mejorar el
servicio.

Respuesta encargada de recepcion

Siempre tratamos de mejorar respecto a las
respuestas de los huéspedes, por ejemplo, si se
quejan sobre la limpieza le recomendamos a la
sefiora que lo haga mejor.

Respuesta Chef

Tratamos siempre de mejorar sobre la base de
las sugerencias que ellos nos hacen.

sobre los comentarios de los huéspedes, lo que indica
un enfoque de equipo en la gestion de la
retroalimentacion del cliente.

Al discutir los comentarios de los huéspedes con los
empleados, se promueve la comunicacion interna
dentro del hostal. Esta practica puede facilitar un
intercambio de ideas y perspectivas entre el personal,
lo que a su vez puede conducir a la identificacion de
soluciones y alternativas para mejorar el servicio.

El analisis revela un enfoque colaborativo y orientado
a la mejora continua en la gestion de comentarios de
clientes en el hostal Jaguar House Hostel. Al fomentar
la comunicacion interna y trabajar juntos para disefiar
alternativas, el hostal demuestra un compromiso con
la excelencia en el servicio y la satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia en base a respuestas obtenidas por personal del hostal (Anexo3)
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Tabla 10: Resumen de las Entrevistas al personal fijo de Hostal para mejora de la competitividad del establecimiento

PREGUNTA RESPUESTA ANALISIS

;Qué estrategias han | Respuesta gerente | Se destaca que el hostal se distingue de otros en el mercado local
implementado  para | propietaria debido a sus caracteristicas Unicas. La gerente propietaria menciona
mejorar la que fue la primera en abrir un hostal con estas caracteristicas
competitividad del | Creo que somos pocos los que | especificas, lo que sugiere una estrategia de diferenciacion para

Jaguar House Hostel
en el mercado local de
hospedaje?

ofrecemos este servicio, de
hecho, yo fui la primera en
abrir un hostal con estas
caracteristicas. Lo mas
importante creo yo es que
estamos muy bien ubicados,
estamos cerca de todo.

destacarse en el mercado.

Se hace hincapié en la ubicacion del hostal como un factor clave para
su competitividad. La gerente propietaria considera que la ubicacion
cercana a diferentes lugares de interés es una ventaja competitiva
importante. Esto sugiere que el hostal aprovecha su ubicacion
estratégica para atraer a clientes y competir eficazmente en el mercado
local.

la estrategia del Jaguar House Hostel para mejorar su competitividad
en el mercado local se basa en su diferenciacion por caracteristicas
unicas y una ubicacion estratégica. Estas ventajas competitivas ayudan
al hostal a destacarse en el mercado y atraer a clientes que valoran la
conveniencia y la singularidad del alojamiento ofrecido.

;Qué métricas utilizan
para  evaluar el
desempernio

competitivo del hostal
en comparacion con
otros establecimientos

Respuesta
propietaria

gerente

Un gran indicador es el flujo
de visitantes que recibimos al
mes, claro que con Ia

El flujo de visitantes mensual se menciona como un indicador
fundamental para evaluar el desempeiio competitivo del hostal. Esta
métrica proporciona una vision general de la demanda de hospedaje y
la popularidad del hostal en comparacion con otros establecimientos
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similares
Cochabamba?

en

pandemia tuvimos que cerrar
el hostal por buen tiempo y
eso perjudico6 mucho porque
antes teniamos una tasa de
ocupacion  promedio  de
alrededor del 60%, con
algunos meses en los que
excediamos el 80%, ahora ya
poco a poco  estamos
mejorando.

También nos fijamos mucho
en las calificaciones que
recibimos en redes sociales
por parte de los huéspedes y
los comentarios que nos hacen
al momento de irse.

similares en la region. Un flujo constante de visitantes indica una
buena competitividad y satisfaccion de los clientes.

Se hace referencia a las calificaciones y comentarios recibidos en redes
sociales por parte de los huéspedes como otra métrica importante para
evaluar el desempefio competitivo del hostal. Estas opiniones
proporcionan una retroalimentacion directa de los clientes y pueden
influir en la percepcion del hostal en comparacion con la competencia.

Al destacar la atencion prestada a las calificaciones y comentarios en
redes sociales, se reconoce la importancia de mantener una buena
reputacion en linea para mantener la competitividad. Las opiniones
positivas pueden mejorar la visibilidad y la atraccion de clientes,
mientras que las negativas pueden tener un impacto adverso en la
percepcion del hostal en el mercado.

;Qué  fortalezas
debilidades
servicio del
comparado
competencia?

con

o

tiene el
hostal

la

Respuesta
propietaria

gerente

La gran fortaleza es la
semejanza a otros hostels de
otros paises latinoamericanos
como de Argentina o Brasil,
creo que son muy pocos los
que hay en Cochabamba, una
debilidad posiblemente es la
infraestructura ya que es
antigua y algo deteriorada y

Se destaca la similitud del hostal con otros hostels en paises
latinoamericanos como Argentina o Brasil. Esta semejanza puede ser
una ventaja competitiva al atraer a huéspedes que buscan una
experiencia similar a la que encontrarian en otros destinos populares
de la region.

Se sefiala que hay pocos hostales en Cochabamba, lo que podria
beneficiar al hostal al tener menos competencia directa en el mercado
local. Esta escasez puede aumentar la demanda de alojamiento y dar
al hostal una posicion mas sélida en el mercado.
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eso a veces no les gusta
mucho, pero por estar tan
proximos al centro no
podemos cambiar muchas
cosas.

Se identifica la infraestructura del hostal como una posible debilidad
debido a su antigiiedad y estado deteriorado. Esta debilidad puede
afectar negativamente la percepcion de los huéspedes y su experiencia
general de hospedaje, especialmente si no cumple con sus expectativas
en términos de comodidad y calidad.

La entrevista resalta la importancia de equilibrar las fortalezas y
debilidades del hostal en comparacion con la competencia. Si bien las
similitudes con otros hostels latinoamericanos y la escasez de
competidores locales pueden ser ventajas, es crucial abordar las
debilidades, como la infraestructura, para mantener la competitividad
y la satisfaccion del cliente a largo plazo.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.7 Resultados de las observaciones realizadas en el hostal Jaguar House Hostel

En el Hostal se realizd observacion a la gerente propietaria, recepcionista, chef, voluntarios y
personal de limpieza con el objetivo de recopilar datos sobre las politicas de mejora continua y
la competitividad del Jaguar House Hostel, centrandose en los indicadores especificos
proporcionados sobre politicas de mejoramiento continuo, percepcion de los clientes sobre la

calidad del servicio y operaciones diarias y mejora de la competitividad (ver anexo 4).
Con la observacion realizada a los actores ya mencionados se lleg6 a las siguientes conclusiones:

e Los procedimientos actuales para identificar y corregir errores de calidad son
principalmente informales y verbales. Esto implica que la retroalimentacion y las
correcciones se realizan a través de conversaciones directas con los huéspedes al
momento de abandonar el hostal. Esta metodologia puede ser efectiva para abordar
problemas inmediatos, pero puede limitar la capacidad del establecimiento para

implementar mejoras estructurales y preventivas.

e La tnica herramienta visible utilizada para el control de calidad son los comentarios en
Booking.com. aunque las opiniones de los huéspedes en linea pueden proporcionar
informacion valiosa, esta unica fuente puede no ser suficiente para una evaluacion

completa y sistematica del desempefio y la calidad del servicio.

e La gerencia y el personal del hostal se comunica activamente con los clientes para
comprender sus expectativas. La comunicacion fluida con los huéspedes puede ayudar
a identificar areas de mejora y garantizar una experiencia mds satisfactoria para los

clientes.

e Las medidas visibles para asegurarse de que los clientes estén satisfechos se basan
principalmente en comentarios en Booking.com y quejas directas en el hostal. Si bien
estas fuentes proporcionan retroalimentacion importante, el hostal podria beneficiarse
de la implementacion de otras estrategias proactivas para monitorear y mejorar la

satisfaccion del cliente.

74



Con base en estas observaciones, existen oportunidades para implementar procedimientos mas

formales y herramientas adicionales de control de calidad que permitan una evaluacion mas

completa y sistematica de la calidad del servicio.

Ademas, fomentar la comunicacion abierta con los huéspedes y diversificar las fuentes de

retroalimentacion puede ser clave para equilibrar areas de oportunidad y mejorar continuamente

la satisfaccion del cliente en el hostal.

4.3 Conclusiones preliminares

Analizados los datos recopilados mediante los tres instrumentos disefiados, se pueden obtener
las siguientes conclusiones:

Mediante las entrevistas y la observacion directa se constatd que el establecimiento
emplea métodos poco formales para el control de calidad del servicio que presta.
Ademas, ofrecen muy poca profundidad y fiabilidad en cuanto a los datos recabados,
por lo que la informacién que se puede procesar carece de utilidad real al momento de

tomar decisiones.

Las medidas que se asumen para la correccion de errores en la calidad del servicio son
por excepcion, es decir, solo se activan cuando existe una queja puntual o comentarios

negativos evidentes.

Los criterios sobre los que la gerencia basa la competitividad del establecimiento son la
ubicacion y el tipo de establecimiento, dejando en segundo plano la propuesta de valor

y los diferentes elementos que componen la calidad del servicio.

Es imprescindible que la empresa cuente con mecanismos de control de calidad para
identificar aquellos elementos del servicio que causan insatisfaccion en los clientes, lo
cual podria provocar descontento y comentarios negativos, afectando la imagen de la

cempresa.
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Las herramientas elaboradas permitieron conocer la empresa en profundidad y resultaron
ser muy utiles y pertinentes. Sin embargo, en el caso de los cuestionarios de Servqual,

resulta dificil lograr que los huéspedes participen respondiendo ambos.

Se identificaron 12 items en los cuales la percepcion de calidad estd por debajo de las
expectativas. De éstos, 2 son extremadamente criticos debido a que presentan brechas
muy grandes y 5 muestran diferencias negativas iguales o mayores al 5% por lo que

también requieren una atencion urgente.

4.4 Propuesta de mejoramiento de procesos y control de calidad para el Hostal Jaguar

House Hostel

4.4.1 Cambio de modelo aplicado para el control de calidad

Considerando los resultados obtenidos en el diagndstico y las dificultades por las que se atraveso

al aplicar las encuestas, se sugiere emplear el modelo SERVPERF. Ya que este permite evaluar

de manera continua el grado de satisfaccion de los clientes de centros de hospedaje.

La eleccion de utilizar el modelo SERVPEREF en lugar del modelo SERVQUAL se fundamenta

en diversas consideraciones estratégicas y operativas que responden a las necesidades

especificas del Hostal Jaguar House Hostel en Cochabamba.

A continuacidn, se presentan las razones que respaldan esta decision:

1.

Enfoque en resultados perceptuales y de desempefio.

El modelo SERVPEREF se centra tanto en las percepciones de los clientes sobre la calidad
del servicio como en la evaluacion del desempefio real. Esto proporciona una vision mas
equilibrada y completa de la experiencia del cliente, permitiendo identificar areas de

mejora con mayor precision.

2. Mayor sensibilidad a la calidad percibida.
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SERVPERF ha demostrado ser mas sensible a los cambios en la calidad percibida por
los clientes que SERVQUAL. Esto es esencial para abordar las areas criticas
identificadas en el estudio preliminar del Hostal Jaguar House Hostel, donde se requiere

una atencion urgente para mejorar la percepcion de los clientes.
Facilita la identificacion de acciones correctivas.

Al incluir la evaluacion del desempenio real, SERVPERF proporciona informacion
concreta sobre los aspectos operativos que requieren mejoras. Esto facilita la
implementaciéon de acciones correctivas especificas y efectivas para abordar los

problemas detectados.
Menor dependencia de las expectativas del cliente.

A diferencia de SERVQUAL, que se basa en la comparacion entre expectativas y
percepciones, SERVPERF se enfoca principalmente en la medicion de la calidad
percibida. Esto elimina la necesidad de gestionar y modificar constantemente las
expectativas de los clientes, permitiendo una evaluacion mas objetiva de la calidad del

servicio.
Mayor adaptabilidad a la cultura organizacional.

SERVPERF ofrece flexibilidad en su implementacion, lo que permite adaptar los
indicadores y criterios de evaluacion a la cultura y necesidades especificas del Hostal
Jaguar House Hostel. Esto facilita la integracion del modelo en los procesos existentes

de la organizacion.
Ahorro de recursos.

SERVPERF requiere la aplicacion de un solo cuestionario referido a las percepciones,
por lo que no es necesaria la duplicidad de esfuerzos evitando molestar dos veces a los

huéspedes
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4.4.2 Objetivo general

Facilitar la aplicacion de la herramienta de control de calidad basado en la metodologia

SERVPERF con el propdsito de elevar la competitividad y satisfaccion de los clientes.
4.4.3 Protocolo de evaluacion de la calidad del servicio

El presente protocolo establece las pautas y procedimientos para llevar a cabo la evaluacion de
la calidad del servicio en el Hostal Jaguar House Hostel. Esta evaluacion se baso en el modelo

SERVPERF y esté disefiada especificamente para un hotel de pequefia escala.
4.4.4 Objetivos de la Evaluacion

e Medir la calidad del servicio ofrecido por el Hostal Jaguar House Hostel en areas

criticas identificadas previamente.

e Identificar oportunidades de mejora en los procesos operativos y de atencion al

cliente.
e Establecer una base de datos para futuras mediciones y seguimientos.
4.4.5 Instrumento de Evaluacion

Se utilizd un cuestionario de evaluacion basado en el modelo SERVPERF adaptado a las
necesidades y caracteristicas del Hostal Jaguar House Hostel y utilizando una escala Likert de

5 niveles.

El cuestionario incluye cuatro secciones:
a. Datos de perfil del huésped.
b. Percepcion sobre el servicio.

c. Calificacion global del establecimiento.
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d. Comentarios adicionales.

El cuestionario propuesto se puede ver en la figura 14.
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Figura 14. Propuesta de encuesta para evaluar la calidad del servicio

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO RECIBIDO EN JAGUAR HOUSE HOSTEL

I Perfil de huésped
Género: F I:l M I:l Edad: .......... afios Permanecio en el hotel: ................ noches
Grupo de viaje: Viaja solo |:| Viaja en pareja |:| Viaja en grupo I:l

Procedencia:

I:l Bolivia D Centro o D Norteamérica D Europa [:] Asia u D Africa
Sudamérica Oceania

Motivacion de visita a Cochabamba:

I:I Estudio |:| Descanso D Visita amigos / familiares |:| Otros
Especifique

D Trabajo I:I Salud D Conocer nuevos lugares

Il Percepcion sobre el servicio

Marque con una X segun su percepcion del servicio recibido.

Muy Satisfactorio | Neutral | Insatisfactorio Muy
satisfactorio insatisfactorio

iTEMS

Limpieza y mantenimiento.

Atencion del personal.

Comodidad de las habitaciones.

Rapidez en la resolucién de problemas.

vk (wiN -

Calidad de los servicios adicionales (Wi-Fi,
mensajeria, comida, etc.)

Seguridad y privacidad.

Ambiente general.

Desayuno.

|| N

Accesibilidad y ubicacion.

1. Calificacion global del establecimiento

@O0

V. Comentarios adicionales

GRACIAS POR SU COLABORACION

Fuente: Elaboracion propia en base al modelo SERPERF



4.4.6 Procedimiento de Evaluacion

Los recepcionistas del hostal aplicaran el cuestionario a la mayor cantidad posible de huéspedes,
durante el check-out. Se pedira a cada huésped que llene el formulario de evaluacion junto con
una breve explicacion sobre su objetivo y se le ofrecerd un suvenir como agradecimiento por su
colaboracion al momento de mostrar la pantalla de finalizacion de la encuesta. Esta actividad se
realizard de manera permanente para la acumulacion de datos que posteriormente la gerente

propietaria revisara para el monitoreo de la calidad ofrecida.
4.4.7 Recopilacion de Datos

Los huéspedes completaran el cuestionario de evaluacion de forma andnima mediante la
plataforma Google Forms. Para acceder al formulario, se tendra publicado en un lugar visible

un codigo QR a fin de facilitar el ingreso.

El c6digo QR del formulario en linea es el siguiente:

opvAD

4.4.8 Anadlisis de Datos y retroalimentacion

Los datos recopilados seran analizados empleando los reportes que provee en linea la
herramienta Google Forms, de manera que puedan ser revisados mensualmente por parte de la
gerente propietaria a fin de tomar decisiones oportunas y trabajar con el personal involucrado
en las areas con mayores observaciones para mejorar la calidad del servicio. De ser necesario,

se programaran capacitaciones relacionadas con el area observada.
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A continuacion, se disefio un diagrama de flujo del procedimiento para la aplicacion del
cuestionario de evaluacion de la calidad y del procesamiento de los datos recopilados. La cual

se encuentra descrita en la figura 15.

Figura 15. Procedimiento para evaluar areas de mejora

( .nza, )

=)
Recabar datos <
de encuesta

v

Analisis de datos
estadisticos Si

v

2. Se identifica u

area de mejoraz

Programa
capacitacion

1
v

Evalua y prioriza
las areas

SEl problema
requiere
capacitacion2

No

v

Reunion de
evaluacion para
asumir medidas

correctivas

L——»C Terminar )

Fuente: Elaboracion propia en base a trabajo de campo

82



4.4.9 Consideraciones Eticas

La participacion de los huéspedes en la evaluacion es completamente voluntaria y anénima. Se
procurara obtener la mayor cantidad posible de respuestas empleando incentivos, pero de ningiin

modo se forzara su participacion.

Los datos recopilados seréan tratados con confidencialidad y utilizados inicamente con fines de

mejora de la calidad del servicio.
4.5 Desarrollo de Plan de Accion

Con los resultados obtenidos en la encuesta anterior la gerente propietaria debera elaborar un
plan que incluiré las acciones especificas y los detalles relacionados a fin de implementar las

mejoras identificadas. Para ello se propone el formato mostrado en la tabla 8.
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Tabla 11. Formato para elaboracion del plan de accion

Area

Acciones

especificas

Fecha

de inicio

prevista

Fecha prevista de

finalizacion

Responsable

Recursos

necesarios

Estrategias
de

comunicacion

Resultados

esperados

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.1

Resultados Esperados

Se espera obtener un conjunto claro y priorizado de areas de mejora en los procesos operativos

y de atencion al cliente del hostal Jaguar House Hostel. El plan de accion resultante proporciona

una guia concreta para implementar las mejoras necesarias, contribuyendo a elevar la calidad

del servicio y la competitividad del establecimiento.

4.6 Acciones y estrategias de mejora

Se analizaron las areas de mejora identificadas para determinar acciones especificas que aborden

cada una de ellas.

Establecimiento de Prioridades. Se priorizaran las acciones en funciéon de su impacto
en la calidad del servicio y su contribucion a la competitividad del hostal, esta
priorizacion se hard de acuerdo a las fechas de inicio y finalizacion, procurando que las
mas urgentes y de mayor impacto se realcen antes. Esta actividad la debe realizar la

gerente propietaria de forma mensual con el fin de conseguir una evaluacion constante.

Asignacion de Responsabilidades. Se designaran responsables para cada accion
propuesta, asegurando que haya claridad sobre quién sera el encargado de llevar a cabo

la implementacion.

Asignacion de Recursos. Se determinaran los recursos necesarios para llevar a cabo

cada accion, incluyendo personal, presupuesto y materiales.

Determinacion de resultados esperados. Se identificaran los resultados esperados de
acuerdo al impacto que se pretende lograr en la calidad del servicio. Estos resultados
esperados permitiran evaluar la eficacia de los esfuerzos realizados en la mejora

continua.

A continuacidn, se presenta un ejemplo del llenado del plan de accioén
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Tabla 12. Ejemplo de plan de accion

Area Acciones Fecha Fecha Responsable Recursos necesarios | Resultados
especificas | prevista prevista  de esperados
de inicio | finalizacion
Limpieza | Capacitacion | 04-11-23 | 25-11-23 Carrera de técnico | Insumos de limpieza y | Mejora en la
en técnicas medio en Hoteleria y | desinfeccion. percepcion  de la
de limpiezay Turismo  fundacion Data Display limpieza y
desinfeccion. INFOCAL desinfeccion de los
Laptop )
ambientes del
Fotocopias hostal.

Fuente: Elaboracion propia
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4.6.1 Resultados Esperados.

El resultado serd un plan detallado que incluya acciones concretas, responsables, plazos y
recursos necesarios para implementar las mejoras identificadas en el hostal Jaguar House Hostel.
Este plan proporcionara una hoja de ruta clara y efectiva para elevar la calidad del servicio y la

competitividad del establecimiento.
4.7 Determinacion de objetivos de rendimiento

A fin de garantizar que el sistema de control de calidad perdure en el tiempo, se propone la
creacion de un mecanismo de seguimiento y evaluacién que permita medir el impacto de las
mejoras implementadas en el hostal Jaguar House Hostel a lo largo del tiempo. Los indicadores
proporcionaran informacion clave para tomar decisiones informadas y realizar ajustes segun sea

necesario.

Para poder garantizar los niveles de calidad se necesita realizar un monitoreo permanente de los

incidentes reportados por los clientes. Para esto se sugiere la implementacion de un CRM.
4.7.1 Implementacion de un CRM.
Es indispensable contar con una herramienta que permita sistematizar la informacion relativa

al cliente y su estadia, incluyendo los incidentes y solicitudes que realice.

Esta herramienta se conoce como Gestion de Relacionamiento con el Cliente (Customer
Relationship Management) y puede estar disefiada en Excel, Access, también puede contratarse
el disefio y desarrollo o puede emplearse un software gratuito. Preferentemente, sera un sistema

desarrollado especificamente para hoteleria.
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Figura 16. Procedimiento para la gestion de incidentes

Ejecutar
solicitud

Identifica o
recibe la
incidencia

v

Registro de
incidencia
en CRM

—

s;
f—-” Escalar nivel l
‘ Priorizar
incidencia
Si ]

Investigar
solucién

No

Terminar
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4.7.2 Definicion de Indicadores Clave de Desempeiio (KPlIs)

Estos indicadores deben estar alineados con los objetivos y areas de mejora previamente

establecidas.

Los indicadores seran los siguientes:

Indice de Satisfaccion del Cliente (CSAT)
Formula: (Total de clientes satisfechos / Total de clientes encuestados) x 100

Este KPI medira el nivel de satisfaccion general de los clientes con el servicio

proporcionado.

Metas: 99% de satisfaccion

Frecuencia de medicion: Mensual

Sistema de recopilacion de datos: Formulario de evaluacion de la satisfaccion del cliente
indice de Retencion de Clientes

Formula: ((Clientes al final del periodo - Nuevos clientes adquiridos) / Clientes al inicio

del periodo) x 100

Este indicador evaluard la capacidad del hotel para retener a sus clientes, lo que indica

un nivel de satisfaccion continuo.
Metas: 60% de retencion
Frecuencia de medicion: Anual

Sistema de recopilacion de datos: CRM

89



Tasa de Ocupacion

Formula: (Ntimero de habitaciones ocupadas / Numero total de habitaciones) x 100
Este KPI mide la eficiencia en la utilizacion de las habitaciones disponibles.
Metas: igual o mayor a 60%

Frecuencia de medicion: Mensual

Sistema de recopilacion de datos: CRM

Tasa de Conversion de Reservas

Formula: (Nimero de reservas confirmadas / Ntimero total de consultas) x 100

Evalua la efectividad de la gestion de reservas y la capacidad del personal para cerrar

ventas.

Metas: 90%

Frecuencia de medicion: Mensual

Sistema de recopilacion de datos: CRM

Tiempo Promedio de Respuesta a Solicitudes de Servicio

Formula: Tiempo total invertido en responder solicitudes / Numero total de solicitudes
Este KPI indica la eficiencia en la atencion y resolucion de problemas de los huéspedes.
Metas: Menor o igual a 1 hora

Frecuencia de medicion: Semanal

Sistema de recopilacion de datos: CRM
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Porcentaje de Habitaciones Limpias y Listas para Ocupacion
Formula: (Numero de habitaciones limpias y listas / Nimero total de habitaciones) x 100

Mide la eficiencia del equipo de limpieza en la preparacion de las habitaciones para

nuevos huéspedes.

Metas: mayor o igual a 80%

Frecuencia de medicion: Semanal

Sistema de recopilacion de datos: Formulario de control de limpieza de ambientes.
indice de Resolucién de Problemas en el Primer Contacto

Formula: (Numero de problemas resueltos en el primer contacto / Numero total de

problemas reportados) x 100

Indica la eficiencia en la gestion de problemas y solicitudes de los huéspedes.
Metas: mayor o igual a 60%

Frecuencia de medicion: Semanal

Sistema de recopilacion de datos: CRM

Porcentaje de Comentarios Positivos vs. Negativos

Formula: (Numero de comentarios positivos / (Numero de comentarios positivos +

Numero de comentarios negativos)) x 100
Evalua la percepcion general de los huéspedes sobre la experiencia en el hotel.
Metas: mayor o igual a 80%

Frecuencia de medicion: Semanal
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Sistema de recopilacion de datos: Formulario de evaluacion de la satisfaccion del

cliente, rede sociales.

Tabla 11: KPIs para la gestion de calidad

KPI

Mide

Fuente de datos

Formula

Indice de

Satisfaccion general de

Formulario de

(Total de clientes satisfechos

satisfaccion del | los clientes evaluacion / Total de  clientes

cliente (CSAT) (SERVPERF) encuestados) x 100

Indice de | Capacidad de retencion | CRM (Clientes al final del periodo

retencion de | de clientes - Nuevos clientes adquiridos)

clientes / Clientes al inicio del
periodo) x 100

Tasa de | Eficiencia en el uso de | CRM (Numero de habitaciones

ocupacion habitaciones ocupadas / Numero total de
habitaciones) x 100

Tasa de | Efectividad en 1la | CRM (Ntumero de reservas

conversion  de | gestion y cierre de confirmadas / Numero total

reservas reservas de consultas) x 100

Tiempo Eficiencia  en la | CRM Tiempo total invertido en

promedio de | atencion y resolucion responder  solicitudes  /

respuesta a | de problemas de los Numero total de solicitudes

solicitudes huéspedes

Porcentaje  de | Eficiencia del equipo | Formulario de | (Nimero de habitaciones

habitaciones de limpieza en la | control de | limpias y listas / Numero

listas preparacion de | habitaciones total de habitaciones) x 100

habitaciones
Indice de | Eficiencia  en la | CRM (Nimero de  problemas
resolucion  de | atencion y solucion de resueltos en el primer

problemas
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KPI Mide Fuente de datos | Formula

problemas en el contacto / Numero total de

primer contacto problemas reportados) x 100

Porcentaje  de | Percepcion de los | Formulario de | (Nimero de comentarios

comentarios huéspedes sobre la | satisfaccion del | positivos / (Numero de
positivos experiencia en el hotel | cliente,  redes | comentarios  positivos +
sociales Numero de comentarios

negativos)) x 100

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de Chandra, 2023 y Brown, 2021
4.7.3 Anadlisis de Resultados

Se debe realizar un andlisis periddico de los resultados obtenidos a través de los indicadores.
Esto permitird evaluar el progreso hacia las metas establecidas e identificar posibles

desviaciones.

En el anexo 6 se puede apreciar un ejemplo de tablero de comando con los indicadores

seleccionados.
4.7.4 Retroalimentacion y Ajustes

Los resultados obtenidos a través de los indicadores seran discutidos con el personal, procurando

ajustes y acciones correctivas segun sea necesario.
4.7.5 Resultados Esperados

Se espera contar con un conjunto de indicadores de seguimiento que proporcionen una
evaluacion objetiva y cuantitativa del desempefio en cuanto a calidad del servicio en el hostal
Jaguar House Hostel. Estos indicadores permitiran monitorear el impacto de las mejoras
implementadas y realizar ajustes continuos para mantener y mejorar la competitividad del

establecimiento.
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4.8 Capacitacion al personal

En funcidn a los datos extraidos del diagndstico y dentro de la propuesta de acciones concretas
de mejoramiento de la calidad de servicio, se propone un plan de capacitacion en las areas de

limpieza y atencion al cliente que mostraron menor puntuacion en el diagnostico.
4.8.1 Programa de Formacion a corto plazo para personal de limpieza

Uno de los principales temas observados en el diagndstico del presente trabajo de investigacion
fue el area de limpieza del Hostal, debido a esto se propone realizar una capacitacion a corto
plazo ya que se aproximaban las fiestas de fin de afio y es en esta época donde se incrementan

los flujos de visitantes. El cronograma que se propone se puede ver en la tabla 10.

Con este objetivo, se mencionan a continuacion las areas en las que el personal recibio

capacitacion adecuada para mejorar la baja puntuacion obtenida.
4.8.2 Aspecto del personal de limpieza

En una primera instancia se capacito al personal sobre el aspecto que debe tener al momento de
iniciar sus labores cotidianas y la importancia de la proteccion personal al realizar las tareas de
higiene. Ademas, se propuso que el Hostal dote de uniforme a las dos sefioras que trabajan en
esta area en cuanto a botas de goma, gorro, guantes y mameluco los cuales seran utilizados de
manera permanente con el proposito de proteccion e identificacion. La capacitacion sobre este

tema se realizara el dia sdbado 4 de noviembre y tendra una duracién de dos horas.
4.8.3 Importancia de la limpieza y desinfeccion de hoteles

El dia sabado 11 de noviembre con una duracion de 2 horas se llevo a cabo la capacitacion sobre
la importancia de la limpieza y desinfeccion de hoteles, esta fue una clase introductoria tedrica
sobre la importancia que tiene la limpieza en el interior del Hostal. Se empled como informacion

de referencia, los resultados de las encuestas realizadas a los huéspedes en el diagnostico.
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4.8.4 Limpieza manual de los espacios dentro de un hotel.

El dia sdbado 18 de noviembre se llevo acabo la capacitacion sobre limpieza manual de los
espacios dentro de un hotel. Dentro de esta actividad se explicé la forma de aclarar las
superficies, arrastre de polvo y suciedad, utilizacion de herramientas y productos especializados

en higiene, desinfeccion de superficies y clasificacion de residuos.
4.8.5 Procedimientos quimicos de limpieza y desinfeccion.

El sabado 25 de noviembre se procedio a la explicacion sobre los procedimientos quimicos de
limpieza y desinfeccion. Estas actividades se realizaron de manera manual utilizando productos
quimicos para la correcta eliminacion de suciedad y microorganismos perjudiciales para la
salud. Dentro de esta capacitacion se encontraba el uso adecuado de productos acidos para los
sanitarios y utilizacion de desinfectantes para la cocina. Esta actividad tuvo una duracion de 4

horas siendo una demostracion del uso adecuado de los productos de manera practica.

Se estan realizando las gestiones correspondientes para concretar una alianza estratégica con la
carrera de Técnico Medio en Hoteleria y Turismo de la fundacion INFOCAL de la ciudad de
Cochabamba para que sean ellos los encargados de realizar las capacitaciones al personal de
limpieza, de la misma forma, la propuesta de alianza establece que se recibiran practicantes de
forma periddica para apoyar y mejorar las actividades del hostal. Para esta primera capacitacion
se realizd una invitacion al director de la carrera, teniendo el compromiso de viabilizar la alianza

estratégica.
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Tabla 13. Grafico de Gantt Programa de Formacion a corto plazo para personal de limpieza

desinfeccion.

Actividad Inicio Final Duracion Noviembre
Semanal | Semana2 | Semana3 | Semana 4
Aspecto del personal de limpieza 04/11/23 | 04/11/23 | 2 horas X
Importancia de la limpieza y | 11/11/23 | 11/11/23 | 2 horas X
desinfeccion de hoteles
Limpieza manual de los espacios dentro | 18/11/23 | 18/11/23 | 3 horas X
de un hotel.
Procedimientos quimicos de limpieza y | 25/11/23 | 25/11/23 | 4 horas X

Fuente: Elaboracion propia.
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4.8.6 Programa de Formacion a corto plazo para personal de recepcion

Otra de las areas que obtuvo baja puntuacion en el diagndstico fue el de recepcion y atencion al
cliente, por lo que se propuso el siguiente plan de capacitacion dirigido a fortalecer el area

mencionada. Se propone el cronograma mostrado en la tabla 13.

Las capacitaciones en esta area se realizaron los dias viernes y sdbado del mes de noviembre
esto debido a que un dia se hizo con los recepcionistas de la mafiana y el otro con los

recepcionistas de la tarde ya que es un area donde no se pueden ausentar de su fuente laboral.

Al igual que la capacitacion sobre el area de limpieza esta estuvo a cargo de un docente invitado

de la carrera de Hoteleria y Turismo de la fundacion INFOCAL.
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Tabla 14. Grafico de Gantt Programa de Formacion a corto plazo para recepcion

Actividad Inicio Final Duracion Noviembre
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Calidad en el servicio de atencion al | 03/11/23 04/11/23 | 4 horas X
cliente
Prevencion de riesgos laborales. 10/11/23 11/11/23 | 4 horas X
Funciones de un recepcionista de | 17/11/23 18/11/23 | 3 horas X
hotel.
Conocimientos informaticos. 24/11/23 25/11/23 | 4 horas X

Fuente: Elaboracion propia
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4.8.7 Calidad en el servicio de atencion al cliente

En esta tematica se abordo todo lo relevante extraido del diagnostico donde se utilizéd el método
SERVQUAL vy lo que se plantea hacer con la aplicacion del método SERVPERF, ademas de
capacitarlos en el uso del CRM. Estas capacitaciones estuvieron a cargo de la responsable de la
elaboracion de este trabajo de investigacion, ya que se hizo una explicacion de todo lo realizado

desde el inicio de la aplicacion de la primera herramienta.

Tuvo una duracion de 4 horas realizandose los dias viernes 3 y sabado 4 de noviembre un dia

para los recepcionistas de la mafiana y el otro para los recepcionistas de la tarde.
4.8.8 Prevencion de riesgos laborales

Con esta capacitacion se pretende conseguir que los recepcionistas sean conocedores de las
medidas preventivas para evitar riegos especificos teniendo conocimiento general mas alla de
su actuacion habitual. Dentro de la tematica que fue abordada esta primeros auxilios, que sera
teorico practico; planes de actuacidon para emergencias en oficinas; tipos de accidentes laborales
y qué hacer ante uno; areas de trabajo en el hostal y sus riesgos; y utilizacion de extinguidores
en caso de incendios. Para estos cursos se contd con la colaboracion del grupo SAR Bolivia

pretendiendo que mas adelante se realice una alianza estratégica con ellos.
4.8.9 Funciones de un recepcionista de hotel.

Se realiz6 una capacitacion sobre las funciones de un recepcionista ya que en el diagndstico se
observo falencias en esta area y en alguna medida puede ser por el desconocimiento de sus
funciones, que no solo incluyen el realizar check in y check out de los huéspedes, sino también
registrar el consumo, cobranzas, registro de incidentes, manejo de las nuevas herramientas entre

otros. Esta capacitacion estuvo a cargo de la gerente propietaria del establecimiento.
4.8.10 Conocimientos informadticos.

Con la aplicacion de la herramienta SERVPERF en el hostal y con la implementacién del CRM

es necesario que los recepcionistas tengan conocimientos sobre el manejo digital de dichas
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herramientas, ademds de algunos paquetes basicos como Word y Excel mismos que se

abordaron de manera tedrico practica.

Esta capacitacion estuvo a cargo del Mgr. Mario Antezana Yugar, docente de la carrera de

Turismo de la Universidad Mayor de San Simén que ademads es desarrollador de software.
4.9 Validacion de la propuesta

La validacion de la propuesta se efectué empleando el método Delphi, que consiste en formular
un cuestionario dirigido a expertos en el ambito de la hoteleria y gestion de calidad, para obtener
sus opiniones y evaluaciones, posteriormente se seleccioné a los expertos que participaron del
proceso de validacion, se envio el cuestionario, luego se procedioé con la recopilacion de las
respuestas, su andlisis y se realizaron rondas adicionales de consulta para llegar a un consenso

sobre la efectividad y viabilidad de la propuesta.

4.9.1 Cuestionario para validacion de la propuesta de mejoramiento en hostal Jaguar

House Hostel

Esta herramienta se realizd solicitando a los expertos elegidos a que, por favor, califiquen del 1
al 5 la efectividad y viabilidad de la propuesta presentada para mejorar la calidad en el hostal

Jaguar House Hostel, donde 1 es poco efectivo/viable y 5 es muy efectivo/viable.

Tabla 15. Cuestionario para validacion de la propuesta

Nro. | Item 51432
1 (La introduccion y los objetivos de la propuesta son claros y bien
definidos?

2 (La eleccion de la metodologia SERVPERF en lugar de SERVQUAL
estd justificada y adecuada para las necesidades del hostal Jaguar

House Hostel?
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Nro. | Item 2
3 (El protocolo propuesto para la evaluacion de la calidad del servicio es
adecuado y completo?
4 (El procedimiento para la recopilacion de datos es practico y efectivo?
5 (Los indicadores propuestos son relevantes y adecuados para medir el
desempefio y la calidad del servicio?
6 (El programa de capacitacion para el personal de limpieza y recepcion
es adecuado y enfocado en las areas de mejora identificadas?
7 (El proceso de andlisis de resultados y retroalimentacion es efectivo
para identificar areas de mejora continuas?
8 (Los indicadores clave de desempeiio propuestos son apropiados y
mediran de manera efectiva la calidad del servicio?
9 (La propuesta en su conjunto parece ser factible y efectiva para mejorar
la calidad en el hostal Jaguar House Hostel?
10 Por favor, proporcione cualquier comentario o sugerencia adicional sobre la propuesta
Fuente: Elaboracion propia
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4.9.2 Procedimiento Delphi definido para validar la propuesta de mejoramiento en el hostal

Jaguar House Hostel

Seleccion de expertos: Identificar y seleccionar a un grupo de expertos en hoteleria, gestion de
calidad o areas relacionadas. Pueden ser profesionales con experiencia en hoteles, consultores o

académicos en el campo.

Distribucion del cuestionario: Enviar el cuestionario detallado en la etapa anterior a los

expertos seleccionados, junto con una breve introduccion sobre el propoésito de la validacion.
Recopilacion de respuestas: Esperar a que los expertos revisen y evaluen la propuesta.

Analisis de respuestas iniciales: Reunir las respuestas de los expertos y calcular las

puntuaciones promedio para cada item del cuestionario.

Identificacion de consensos y desacuerdos: Observar las areas donde hay consenso entre los

expertos (puntuaciones cercanas) y las areas donde hay discrepancias (puntuaciones dispersas).

Retroalimentacion a expertos: Proporcionar un resumen andénimo de las respuestas de los

expertos, sin revelar las identidades individuales. Destacando las areas de acuerdo y desacuerdo.

Ronda adicional (Opcional): Si hay desacuerdos significativos en ciertos aspectos, considerar
la realizacion de una segunda ronda de consulta, donde los expertos puedan revisar y ajustar sus

respuestas sobre la base de la retroalimentacion proporcionada.
Analisis final y conclusiones:

Reunir las respuestas de la segunda ronda (si se llevd a cabo) y calcula las puntuaciones

promedio actualizadas. Observar si ha habido un mayor consenso.
Informe de validacion:

Preparar el informe que resuma los resultados del proceso Delphi, incluyendo las puntuaciones

promedio y cualquier comentario adicional proporcionado por los expertos.
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4.9.3 Resultados del Proceso Delphi
Para la aplicacion del método se identificaron a los siguientes expertos:
1. Lic. Heinz Salinas, ex gerente del hotel Capitol de la ciudad de Cochabamba.

2. Mgr. Mario Antezana, docente de la Carrera de Turismo de la UMSS en el é4rea de

Direccion de empresas.

3. Mgr. Andrea Medrano ex gerente de operaciones del hotel Capitol de la ciudad de
Cochabamba.

Tras aplicar el procedimiento Delphi, se obtuvieron las siguientes puntuaciones promedio de

evaluacion de la propuesta para mejorar la calidad en el hostal Jaguar House Hostel:

Introduccion y Objetivos: 4.0
Disefio Metodologico: 4.3
Protocolo de Evaluacion: 4.0
Procedimiento de Evaluacion: 4.3
Indicadores de Seguimiento: 4.7
Programa de Capacitacion: 4.0
Analisis de Resultados y Retroalimentacion: 4.7
Determinacion de Objetivos de Rendimiento: 4.3
Conclusiones y Recomendaciones: 4.0
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4.9.4 Comentarios Adicionales:
e Los expertos destacaron la solidez y coherencia de la propuesta en general.

e Se sugirio considerar la posibilidad de incluir métricas especificas para medir la

satisfaccion del cliente de manera mas cuantitativa.
e Hubo consenso en la eleccion de la metodologia SERVPERF en lugar de SERVQUAL.

e Se sugiri6 incluir un andlisis del impacto econdomico esperado de la implementacion de
las mejoras propuestas. Esto podria incluir estimaciones de aumento de ingresos por la
mejora en la satisfaccion del cliente, asi como posibles ahorros por eficiencias en los

procesos operativos.

Sobre la base de los resultados obtenidos, la propuesta para mejorar la calidad en el hostal Jaguar
House Hostel ha recibido una evaluacion positiva por parte de los expertos, con puntuaciones
promedio superiores a 4 en la mayoria de los items evaluados. Las sugerencias adicionales seran

consideradas para posibles ajustes en la implementacion de la propuesta.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones mas relevantes a las que se

aborda luego de la realizacion del presente trabajo:
5.1 Conclusiones

El presente trabajo ha culminado con el analisis exhaustivo de la calidad del servicio en el hostal
Jaguar House Hostel de Cochabamba. A través de métodos rigurosos de recoleccion y
procesamiento de datos, se han obtenido resultados significativos que arrojan luz sobre diversos

aspectos del establecimiento y su interaccion con los huéspedes.

El estudio ha permitido identificar el perfil predominante de los huéspedes, caracterizado por
ser hombres de entre 24 y 29 afios de edad, provenientes mayoritariamente de Europa. Su

principal motivacion para visitar Cochabamba es la exploracion de nuevos lugares.

A través de encuestas y cuestionarios aplicados, se ha logrado evaluar la percepcion de los
huéspedes respecto a distintos aspectos del servicio proporcionado por el hostal. Se identificaron
areas de oportunidad, destacando la limpieza como el item con mayor brecha entre expectativas

y percepciones.

Se ha constatado que el hostal emplea métodos informales para el control de calidad, lo que
limita la utilidad de los datos recopilados. La correccion de errores se activa principalmente en

respuesta a quejas puntuales o comentarios negativos evidentes.

La propuesta de mejora planteada se centra en la implementacion de un sistema de evaluacion
de la calidad del servicio basado en el modelo SERVPERF. Este enfoque proporciona una visién
equilibrada entre percepciones y desempefio real, permitiendo identificar areas criticas de

mejora.

Se han definido una serie de KPIs especificos, como el Indice de Satisfaccion del Cliente y la
Tasa de Ocupacion, que serviran como herramientas de seguimiento y medicion del impacto de

las mejoras implementadas.
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Se resalta la importancia de la capacitacion del personal en el uso de los instrumentos de
medicion y en la comprension de la relevancia del control de calidad en la satisfaccion del
cliente. Asimismo, se enfatiza en la necesidad de establecer canales efectivos de comunicacion

interna y externa para informar sobre las mejoras implementadas.

Esta tesis de grado no solo ha contribuido al conocimiento académico sobre la gestion de la
calidad del servicio en el &mbito hotelero, sino que también ha proporcionado al hostal Jaguar
House Hostel un conjunto de herramientas préacticas y estrategias concretas para elevar la
calidad de su servicio y mejorar la satisfaccion de sus clientes. Las recomendaciones y el plan
de accion propuesto tienen el potencial de transformar la dinamica operativa del
establecimiento, posicionandolo de manera mas competitiva en el mercado de hospedaje local

e internacional.

El proyecto ha constituido una iniciativa relevante en la optimizacion de la calidad del servicio
en el hostal Jaguar House Hostel, brindando una base so6lida para la toma de decisiones
orientadas a la satisfaccion del cliente y al fortalecimiento de la competitividad del

establecimiento.
5.2 Recomendaciones

Se sugiere realizar un seguimiento continuo de la implementacion de la propuesta de mejora de
procesos y control de calidad en el hostal Jaguar House Hostel. Esto permitird evaluar la

efectividad de las acciones propuestas y realizar ajustes si es necesario.

Es importante llevar a cabo evaluaciones de resultados a corto y largo plazo para medir el
impacto de las mejoras implementadas. Esto proporcionara datos concretos sobre la evolucion

de la calidad del servicio a lo largo del tiempo.

Se recomienda realizar un analisis detallado de los indicadores clave de desempenio (KPIs)
definidos en la propuesta. Esto permitira identificar tendencias y areas especificas que requieran

ajustes o enfoques adicionales. Asimismo, se anima a la empresa a mantener un enfoque

106



flexible, adaptando las estrategias a las necesidades cambiantes de los huéspedes y del mercado

en general.

Es necesario llevar adelante un proceso de estudio del capital humano del hostal a fin de
identificar la percepcion de calidad del cliente interno y asi complementar los resultados

obtenidos en el presente estudio.

Es fundamental obtener feedback del personal involucrado en la implementacion de las mejoras.
Sus experiencias y observaciones pueden proporcionar informacion valiosa sobre la efectividad

de las acciones propuestas y posibles areas de ajuste.

Se aconseja llevar un registro detallado del proceso de implementacion, incluyendo los pasos
tomados, los desafios enfrentados y las soluciones aplicadas. Esto proporcionard una base sélida

para futuras investigaciones o para replicar el enfoque en otros contextos.

Se recomienda realizar una comparacion detallada entre los resultados obtenidos después de la
implementacion de las mejoras y la situacion inicial descrita en la investigacion. Esto permitira

cuantificar el impacto real de las acciones propuestas.

Basado en los resultados y aprendizajes obtenidos durante la implementacion de la propuesta,
se podria explorar nuevas areas de investigacion relacionadas con la calidad del servicio en el

sector de hospedaje.

Se recomienda realizar alianzas estratégicas con instituciones como fundacion Infocal, SAR
Bolivia y la Universidad Mayor de San Simon para realizar las capacitaciones al personal del

hostal.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de expectativas del cliente

ENCUESTA SOBRE LA EXPECTATIVA DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE HOSPEDAIJE

Instrucciones: Por favor responda con sinceridad a las cuestiones que se preguntan, sus respuestas
permitiran mejorar los servicios de JAGUAR HOSTEL

Género: F |:| M |:| Edad: ................ afios
Grupo de viaje: Viaja solo I:l Viaja en pareja I:l Viaja en grupo I:l
Procedencia:

D Bolivia D Centro / D Norteamérica D Europa D Asia / D Africa

Sudameérica Oceania
Motivacion de visita a Cochabamba:
D Estudio D Descanso D Visita amigos / familiares D Otros

Especifique

D Trabajo I:I Salud D Conocer nuevos lugares

Expectativa sobre las caracteristicas de un servicio de hospedaje

En base a su experiencia como usuario de servicios de hospedaje, por favor indique en qué medida
considera usted que un hotel deberia cumplir con las caracteristicas descritas en cada declaracion.
Marque con una (X) la opcion que corresponda, siguiendo la escala que se indica a continuacion:

1 Absolutamente innecesario
Z Innecesario
3. Indiferente
4. Necesario
5. Absolutamente necesario
iTEMS CALIFICACION
DIMENSION: INSTALACIONES Y FUNCIONAMIENTO 1 2 (3,4]|5

1| as dependencias y equipamiento del edificio (habitaciones,
pasillos, etc.) deben estar bien conservados.

2| Las diferentes dependencias e instalaciones deben resultar
agradables.

3| Las instalaciones deben ser confortables y acogedoras (uno se
debe sentir a gusto en ellas).

4 | se debe conseguir facilmente cualquier informacion sobre los
diferentes servicios que solicita el cliente.

5| Las instalaciones deben ser seguras (cumplir las normas de
seguridad).

6 | Las instalaciones deben estar limpias.
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DIMENSION: PERSONAL

7

El personal debe estar dispuesto a ayudar a los clientes.

8

Siempre debe haber personal disponible para proporcionar al
cliente la informacion cuando la necesita.

9

El personal debe ser de confianza, se debe poder confiar en ellos

10

El personal debe ser competente y profesional.

11

El personal debe conocer y se debe esforzar por conocer las
necesidades de cada cliente.

12

El personal debe tener un aspecto limpio y aseado.

13

Los empleados se deben preocupar por resolver los problemas
del cliente.

DIMENSION: ORGANIZACION DEL SERVICIO

14

Se debe prestar el servicio segun las condiciones contratadas.

15

Se debe resolver de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente.

16

Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente deben ser
correctos.

17

Los diferentes servicios deben funcionar con rapidez.

18

Siempre debe haber alguna persona de la direccion a disposicion
el cliente para cualquier problema que pueda surgir.

19

Se debe actuar con discrecién y respetar la intimidad del cliente.

20

El cliente debe ser lo mas importante.

Gracias por su colaboracién.
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Anexo 2. Cuestionario de percepcion del cliente

ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE CALIDAD DE SERVICIO BRINDADO POR JAGUAR HOSTEL

Instrucciones: Por favor responda con sinceridad a las cuestiones que se preguntan, sus respuestas
permitiran mejorar los servicios de JAGUAR HOSTEL

Género: F D M I:I Edad: .......... afios Permanecio en el hotel: ................ noches

Grupo de viaje: Viaja solo D Viaja en pareja |:| Viaja en grupo |:|
Procedencia:

D Bolivia D Centro/ D Norteameérica D Europa D Asia / D Africa

Sudamérica Oceania
Motivacién de visita a Cochabamba:

D Estudio D Descanso D Visita amigos / familiares D Otros
Especifique

[I Trabajo D Salud I:I Conocer nuevos lugares

Percepcién sobre las caracteristicas del servicio de JAGUAR HOSTEL

Indique hasta qué punto se encuentra de acuerdo o no con los siguientes aspectos del servicio que
recibio de JAGUAR HOSTEL. Marque con una (X) la letra que corresponda, siguiendo la escala que se
indica a continuacién:

Estoy en total desacuerdo con este aspecto
Estoy en desacuerdo con este aspecto
Me resulta indiferente este aspecto

Estoy de acuerdo con este aspecto

g L

Estoy en total acuerdo con este aspecto

iTEMS CALIFICACION
DIMENSION: INSTALACIONES Y FUNCIONAMIENTO 12| 3 4 |5

1| Las dependencias y equipamiento del edificio (habitaciones,
pasillos, etc.) estan bien conservados.

2| Las diferentes dependencias e instalaciones son agradables.

3| Las instalaciones son confortables y acogedoras (me senti a
gusto en ellas).

4 | Obtuve facilmente informacion sobre los servicios que solicité.

Las instalaciones son seguras (cumplen normas de seguridad).

6 | Las instalaciones siempre estan limpias.
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DIMENS

ION: PERSONAL

7

El personal estuvo dispuesto a ayudar a los clientes.

8 | Siempre hubo personal disponible para proporcionar la

informacién que necesitaba.

9

El personal me inspir6 confianza, se puede confiar en ellos.

10

El personal es competente y profesional.

11

El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades
de cada cliente.

12

El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

13

Los empleados se preocupan por resolver los problemas del
cliente.

DIMENS

ION: ORGANIZACION DEL SERVICIO

14

Se prest6 el servicio segun las condiciones contratadas.

15

Se resolvieron de forma eficaz los problemas que surgieron.

16

Los datos y la informaciéon sobre mi estancia son correctos.

17

Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

18

Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion el
cliente para cualquier problema que pueda surgir.

19

Se acttia con discrecion y respeto hacia la intimidad de los
huéspedes.

20

El cliente es lo mas importante.

Pésimo Malo

Regular

Bueno

Muy
bueno

CALIFICACION GLOBAL DEL ESTABLECIMIENTO

Gracias por su colaboracién.
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Anexo 3. Guia de entrevistas

Guia de entrevista para analisis de politicas de mejoramiento continuo, control de calidad

y competitividad
Dirigido a: Gerente, personal de recepcion y chef

Las entrevistas se realizan a la gerente propietaria del hostal, al personal de recepcion y al chef
por ser personal fijo de la empresa y porque son los que tienen contacto directo y trato continuo

con los huéspedes.
Introduccion:
Saludo y agradecimiento por participar en la entrevista.

Explicacion del proposito de la entrevista: analizar las politicas de mejoramiento continuo y la

competitividad del hostal Jaguar House en Cochabamba.
DATOS DE REGISTRO
Numero de entrevista: 1
Fecha de la entrevista: 01/09/2023 Hora: 10:30
Entrevista realizada por: Gabriela Camargo Gandarillas
Nombre del entrevistado (a): Tamara Jacobowitz
Edad: 30 afios Profesion: Licenciada en Turismo y Hoteleria
Cargo que desempeiia: Gerente Propietaria
Antigiiedad en la empresa: 8 afios

Descripcion breve de la persona, el contexto y la actitud hacia la entrevista
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Tamara Jacobowitz estd muy predispuesta a colaborar con todo el proceso buscando mejorar la

calidad de su negocio. La entrevista se realizé en instalaciones del hostal.
1. Politicas de Mejoramiento Continuo:
Indicadores:
e Mecanismos para identificacion de errores de calidad.
e Implementacion de instrumentos para control de calidad.
Preguntas:

¢ Cudles son las politicas implementadas en el hostal para el mejoramiento continuo de la

calidad del servicio?

/Qué mecanismos utilizan para identificar y corregir errores de calidad en la prestacion de

servicios?

;Como se lleva a cabo la implementacion de instrumentos para el control de calidad en el hostal

Jaguar House Hostel?

2. Percepcion de los Clientes sobre la Calidad del Servicio:
Indicadores:
e Expectativas del cliente sobre el servicio a contratar.
e Percepciones del cliente sobre el servicio recibido.

Preguntas:
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;Como obtienen y evaluan las expectativas de los clientes con respecto a los servicios ofrecidos

por el hostal?

;Qué estrategias se utilizan para medir y comprender la percepcion de los clientes sobre el

servicio que han recibido?

(;Cudales son las solicitudes mas frecuentes de los huéspedes con respecto a servicios

complementarios al hospedaje?
/Qué acciones se toman en respuesta a las opiniones y comentarios de los clientes?
3. Mejora de la Competitividad del Establecimiento:
Indicadores:
e Meétricas de desempefio competitivo.
Preguntas:

/Qué estrategias han implementado para mejorar la competitividad del Jaguar House Hostel

en el mercado local de hospedaje?

;Qué métricas utilizan para evaluar el desempeiio competitivo del hostal en comparacion con

otros establecimientos similares en Cochabamba?

/Qué fortalezas o debilidades tiene el servicio del hostal comparado con la competencia?
DATOS DE REGISTRO

Numero de entrevista: 2

Fecha de la entrevista: 01/09/2023 Hora: 11:00

Entrevista realizada por: Gabriela Camargo Gandarillas
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Nombre del entrevistado (a): Maria José Villarroel Cardona

Edad: No declara Profesion: Estudiante de ultimo afio de Turismo
Cargo que desempeiia: Recepcionista

Antigiiedad en la empresa: 8 meses

Descripcion breve de la persona, el contexto y la actitud hacia la entrevista

Maria José responde a las preguntas a solicitud de la gerente propietaria, se nota un poco
nerviosa, pero dispuesta a escuchar y responder. La entrevista se realizd en instalaciones del

hostal.
1. Politicas de Mejoramiento Continuo:
Indicadores:
e Mecanismos para identificacion de errores de calidad.
e Implementacion de instrumentos para control de calidad.
Preguntas:

¢Cuales son las politicas implementadas en el hotel para asegurar el mejoramiento continuo

de la calidad del servicio?

/Qué mecanismos utilizan para identificar y corregir errores de calidad en la prestacion de

servicios?

;Como se lleva a cabo la implementacion de instrumentos para el control de calidad en el

Jaguar House Hostel?
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2. Percepcion de los Clientes sobre la Calidad del Servicio:
Indicadores:
e Expectativas del cliente sobre el servicio a contratar.
e Percepciones del cliente sobre el servicio recibido.
Preguntas:

;Como obtienen y evaluan las expectativas de los clientes con respecto a los servicios ofrecidos

por el hostal?

;Qué estrategias se utilizan para medir y comprender la percepcion de los clientes sobre el

servicio que han recibido?

¢Cudles son las solicitudes mas frecuentes de los huéspedes con respecto a servicios

complementarios al hospedaje?

/;Qué acciones se toman en respuesta a las opiniones y comentarios de los clientes?
DATOS DE REGISTRO

Numero de entrevista: 3

Fecha de la entrevista: 01/09/2023 Hora: 11:30

Entrevista realizada por: Gabriela Camargo Gandarillas

Nombre del entrevistado (a): Gualberto Riguera

Profesion: Licenciado en gastronomia

Cargo que desempeiia: Chef

Antigiiedad en la empresa: 1 afio
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Descripcion breve de la persona, el contexto y la actitud hacia la entrevista

Gualberto responde a las preguntas a solicitud de la gerente propietaria. La entrevista se realizo

en instalaciones del hostal.
1. Politicas de Mejoramiento Continuo:
Indicadores:
e Mecanismos para identificacion de errores de calidad.

e Implementacion de instrumentos para control de calidad.

Preguntas:

¢ Cudles son las politicas implementadas en el hostal para asegurar el mejoramiento continuo

de la calidad del servicio?

;Qué mecanismos utilizan para identificar y corregir errores de calidad en la prestacion de

servicios?

;Como se lleva a cabo la implementacion de instrumentos para el control de calidad en el

Jaguar House Hostel?
2. Percepcion de los Clientes sobre la Calidad del Servicio:
Indicadores:
e Expectativas del cliente sobre el servicio a contratar.

e Percepciones del cliente sobre el servicio recibido.
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Preguntas:

;Como obtienen y evaluan las expectativas de los clientes con respecto a los servicios ofrecidos

por el hostal?

(;Qué estrategias se utilizan para medir y comprender la percepcion de los clientes sobre el

servicio que han recibido?

¢Cudles son las solicitudes mas frecuentes de los huéspedes con respecto a servicios

complementarios al hospedaje?

;Qué acciones se toman en respuesta a las opiniones y comentarios de los clientes?
Cierre:

Agradecimiento por la participacion y disposicion a responder las preguntas.

Ofrecimiento para aclarar cualquier duda o proporcionar informacion adicional si es necesario.
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Anexo 4. Guia de observacion
1. Politicas de Mejoramiento Continuo
Indicadores
e Mecanismos para identificacion de errores de calidad.
e Implementacion de instrumentos para control de calidad.
Observaciones
/Se observan procedimientos especificos para identificar y corregir errores de calidad?

JExisten instrumentos o herramientas claramente visibles que se utilicen para el control de

calidad?
2. Percepcion de los Clientes sobre la Calidad del Servicio
Indicadores
e Expectativas del cliente sobre el servicio a contratar.
e Percepciones del cliente sobre el servicio recibido.
Observaciones
JEl personal se comunica activamente con los clientes para entender sus expectativas?

/Se toman medidas visibles para asegurarse de que los clientes estén satisfechos con los

servicios?
3. Operaciones Diarias y Mejora de la Competitividad:

Indicadores
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e Meétricas de desempefio competitivo.
Observaciones

/Qué tareas especificas realizan los empleados en su rutina diaria?
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Anexo 5. Formulario de control de limpieza de ambientes

FECHA RESPONSABLE DE SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
LA LIMPIEZA
Lim[mfo]v]s|of|m[m|[o]v]s]ofc|[m|m|s]v]s]|ofc|m|[m|]o[v]s|[o]L]|m|m|]s]v]s]|o
FRECUENCIA DIARIO DIARIO DIARIO DIARIO DIARIO
<
E Tendido de Cama
[} Desodorizante
é Recojo de residuos
% Barrido y Mopeado
-
Limpieza de puertas
FRECUENCIA SEMANAL (DIAS LUNES) SEMANAL (DIAS LUNES) SEMANAL (DIAS LUNES) SEMANAL (DIAS LUNES) SEMANAL (DIAS LUNES)
g Lavado de tacho y cambio de bolsa
% Limpieza de paredes/ventanas
? Limpieza de persianas/cortinas
5 Desinfeccion
ua" Tratamiento de pisos
g Cambio de Sabanas
Recojo de residuos
FRECUENCIA SEMANAL (DIAS JUEVES) SEMANAL (DIAS JUEVES) SEMANAL (DIAS JUEVES) SEMANAL (DIAS JUEVES) SEMANAL (DIAS JUEVES)
won
oy Barrido de ingreso y salida
e
Wee
Tw Limpieza de ventanas y marcos
=5
- W
Recojo de residuos
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Anexo 6. Ejemplo de resultados de KPIs

KPI Formula Resultado
Indice de | (Total de clientes | | csar
satisfaccion satisfechos / Total
del cliente | de clientes
(CSAT) encuestados) x 100
Rango Rojo 0% a 75% = Objetivo 99%
Rango Naranja 75% a 85%
Rango Verde 85% a 100% = Conseguido 95%
Indice de | ((Clientes al final | ||rc
retencion de | del  periodo -
clientes Nuevos clientes
adquiridos) /
Clientes al inicio
del periodo) X 100 Rango Rojo 0% a 50% = Objetivo 65%
Rango Naranja 50% a 60%
Rango Verde 60% a 100% = Conseguido  70%
Tasa de | (Numero de | |T. ocupacion
ocupacion habitaciones
ocupadas / Numero
total de
habitaciones) x 100
Rango Rojo 0% a 50% = Objetivo 60%
Rango Naranja 50% a 70%
Rango Verde 70% a 100% = Conseguido 65%
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KPI Formula Resultado
Tasa de | (Numero de | |T. conversion
conversion de | reservas
reservas confirmadas /
Nuamero total de
consultas) x 100
Rango Rojo 0% 60% =— Objetivo 90%
Rango Naranja 60% 80%
Rango Verde 80% 100% —— Conseguido  85%
Tiempo Tiempo total | |Resp. Sol.
promedio de | invertido en
respuesta  a | responder
solicitudes solicitudes /
Numero total de
SOliCitudeS Rango Rojo 0 1 — Objetivo 1
Rango Naranja 1 2
Rango Verde P 3 Conseguido 2
Porcentaje de | (Numero de | |Hab limpias
habitaciones | habitaciones
listas limpias y listas /
Nuamero total de
habitaciones) x 100
Rango Rojo 0% 70% — Objetivo 80%

Rango Naranja

Rango Verde

70%

80%

80%

100% = Conseguido 81%
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KPI Formula Resultado

Indice de | (Numero de | [IrRP

60%

resolucion de | problemas resueltos
problemas en | en el primer

el primer | contacto / Numero

contacto total de problemas

reportados) x 100

Porcentaje de | (Numero de | | comentarios

comentarios comentarios

positivos positivos / (Numero
de comentarios
positivos + Numero
de Comentarios Rango Rojo 0 a 30 — Objetivo 55
Rango Naranja 30 a 55
negativos)) x 100 RangoVerde 55 a 100 — Conseguido 65
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