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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo la elaboracion de estrategias de
gestiébn hotelera las que deberan ser aplicadas en el Campismo Popular de Matanzas,
Canimar Abajo. Estas estrategias han sido elaboradas con relacion a las cinco dimensiones
del modelo SERVQUAL las cuales son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, con la finalidad de mejorarel servicio. Para poder recolectar
informacién se aplico una encuesta a los clientes. Los resultados conseguidos se analizaron
en el programa Microsoft Excel y se presentaran en analizados en graficos. En base a la
informacion conseguida se ha creido provechoso presentar una propuesta la cual resultara
de gran beneficio para este establecimiento, basandonos en las carencias del servicio. Por
otra parte veremos la estrecha relacion que guarda la gestion hotelera con el servicioofrecido
y servicio percibido. Como resultado de todos los puntos analizados sepresenta un analisis
detallado de las estrategias que deben ser utilizadas en base a la departamentalizacion de la

instalacion en mencion.

Palabras clave: Gestion hotelera, servicio



Abstract

This research aims at proposing strategies of hotel management which should be applied in
the Popular Camping Canimar Abajo, these strategies have been developed in relation to the
five dimensions of SERVQUAL model which are: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance and empathy, in order to improve service. To collect information, a survey was
applied to customers. The obtained results were analyzed in Microsoft Excel and presented in
graphs analyzed. Based on the information gathered has been thought useful to submit a
proposal which will be of great benefit to the lodging establishment, based on the
shortcomings of the service. On the other hand we see the close relationship between hotel
management with the service provided and perceived service. As a result of all the points
analyzed a detailed analysis of the strategies to be used based on the departmentalization of

the establishment in question it is presented.

Keywords: Hotel management, service.
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5 ESTRATEGIAS DE GESTION HOTELERA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DEL
CAMPISMO CANIMAR ABAJO



INTRODUCCION

El turismo crece en la actualidad a pasos agigantados, y debido a multiples factores, se sitla
en el primer plano de los intercambios internacionales superando a otros sectores que
tradicionalmente despuntaban en las estadisticas. Debido a este entorno, los distintos paises
interesados en aprovechar el enorme potencial de desarrollo econémico que representa el
turismo desde la obtencion de divisas hasta la creacion de empleos, apoyan y promueven
esta actividad para que su futuro pueda ser concebido y construido como un escenario
favorable (Alvarez Garcia, 2018). Elevar la competitividad del sector turistico representa un
reto y una prioridad a nivel global, al considerarse un elemento detonante de desarrollo,

crecimiento y sustentabilidad para las empresas (Saavedra, 2013)

La industria turistica es uno de los principales motores de la economia mundial, a la que
contribuye con 1,5 billones de délares estadounidenses (UNWTO, 2020). Esta cantidad
supone mas de un 10,4% del producto interior bruto (PIB) mundial, ademasde uno de cada
diez empleos creados en el planeta (Europapress, 2019). Dentro de la industria turistica
destaca especialmente el sector hotelero, que proporciona beneficios econémicos y sociales
mediante la creacion de puestos de trabajo y su contribucion a la economia local y global
(Suéarez-Cebador et al., 2018).

En el siglo XXI existe un mayor abanico de eleccién y capacidad de decisién, los
consumidores son mas exigentes, otorgan mayor significacién a la calidad que a la cantidad.
La anterior afirmacion se refleja en la llamada industria del ocio y obtiene vital importancia en
la misma. Por un lado, la masividad y el agotamiento de destinos y productos tradicionales;
por otro, las nuevas exigencias de los turistas, cada vez mas interesados en rutas mas
auténticas, productos mas novedosos y sensaciones mas vibrantes. En un escenario asi, la
apuesta por la calidad en las instalaciones y grupos hoteleros supone una ventaja
competitiva dificil de superar (Garcia, Soria, & Jiménez, 2001; Pérez Pérez, 2017; Ruiz,
Gonzélez, & Zamora, 2018; Vega Sosa, 2018).

De esta manera, la calidad del servicio en la hoteleria contribuye al posicionamiento tanto del
destino turistico como del establecimiento lo cual genera confiabilidad en los viajeros,
promoviendo un grado de satisfaccion que redundara en una buena imagen del sector y de la
ciudad (Janusz, 2013). En correspondencia con ello la preocupacion por la calidad del servicio

ha ido aumentando debido a que se reconoce su valor estratégico y competitivo (Peralta-
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Montecinos, 2006), propiciando que se utilicen instrumentos o0 herramientas que permitan su
garantia, lo que solo se puede conseguir en forma estable, sistemética y continua a traves de
su adecuada gestion. La mejora constante de la calidad del servicio es una condicién

indispensable para cualquier organizacion cuyo interés resida en prosperar (Giménez, 2004).

El sector hotelero en Cuba resulta uno de los principales motores de su economia. La isla,
conocida por ser un destino fundamentalmente de Sol y Playa resulta uno de los principales
atractivos del Caribe. Cruz (2019) plantea que dentro del Banco de Problemas del Turismo
en Cuba se identificaron 3 mil 397deficiencias, asociados en gran medida a la calidad y
dentro de la misma elementos como la relacién calidad — precio y la prestacion de los
servicios, por lo que se ha establecido como una de las prioridades del MINTUR (Ministerio
del Turismo enCuba) exigir el estricto cumplimiento de los pardmetros de calidad integral de
los servicios. El pais se encuentra inmerso en la busqueda de la excelencia como
preocupacion primordial para alcanzar mejores resultados, encaminando sus esfuerzos hacia
la prestacién de servicios que cumplan los requisitos del cliente y estén en correspondencia
con los estadndares internacionales, en consonancia ademas con el cumplimiento a los
lineamientos de la politica econdmica y socialdel partido y la revolucién, en el VI Congreso
del PCC, en su numero 257 del capitulo XI, Politica para el Turismo (Gonzéalez Escalona,
2017; Parra Garcia, 2017).

Dentro de los destinos turisticos mas importantes de Cuba se encuentra la ciudad de San
Carlos y San Severino de Matanzas, nombre fundacional. Declarada destino turistico el 13 de
octubre de 2018 en el marco de la celebracion del aniversario 325 de la fundacion de la
ciudad, cuenta con una amplia historia entre sus calles. Se ha caracterizado por contar con
un amplio esplendor cultural, por lo que se le denomina la Atenas de Cuba, aspecto que, en
conjunto con sus edificaciones e ilustres personalidades, es de interés para personas de todo
el mundo. Segun datos estadisticos consultados en la ONEI la ciudad es visitada anualmente
por miles de turistas, obteniendo un total en el afio 2020 de 1 236 pernoctaciones de turistas
internacionales por grupo de hoteles, sin contar los turistas hospedados en casas de familias
y de rentas (ONEI, 2022). La ciudad cuenta con una infraestructura turistica aceptable,

brindandole al visitante excelentes servicios de restauracion.

Sin embargo, en las entidades hoteleras del destino Matanzas, se aprecian dificultades en

cuanto a la gestion hotelera en pro de mejorar los servicios , lo que influye en los resultados
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econdémicos de dichas instalaciones, asi como en la satisfaccion del cliente cuando no se
cumplen las expectativas con respecto al servicio. Por otra parte, los gestores o directivos no
dominan y/o no tienen procedimientos establecidos referentes a esta gestion que le permitan

tomar decisiones para la mejora de sus instalaciones

La investigacion bibliografica realizada en el presente trabajo de diploma, pone de manifiesto
el poco dominio y la ausencia de procedimientos o pasos para la gestién hotelera. Por todo lo
expuesto se puede sefalar la necesidad de desarrollar procedimientos para la gestion
hotelera como herramienta para la entidad a analizar (campismo Canimar Abajo), por lo que
la situacion problémica que se plantea en la presente investigacion es el desarrollo de
procedimientos para la gestion hotelera en contribucion a una mejor gestion general en esta
instalacién. Por lo anterior, se plantea como problema cientifico la poca implementacion de
un procedimiento adecuado para la gestién hotelera en el campismo Canimar Abajo que

posibilite a los directivos enfrentar con mayor facilidad y rendimiento dicha instalacion. El
Objetivo General consiste en:

-Proponer estrategias de gestion hotelera para mejorar el servicio del campismo Canimar
Abajo.

y como Objetivos Especificos:
1. Construir el marco teorico referencial relacionado el tema de investigacion.

2. Desarrollar la metodologia adecuada que permita analizar el funcionamiento interno del

campismo Canimar Abajo.
3. Diagnosticar la situacién actual del servicio de alojamiento del campismo Canimar Abajo

El trabajo de diploma se estructura en un Capitulo 1 donde se presenta el marco tedrico
referencial de la investigacion realizada mediante el estudio bibliografico y el analisis
documental que permitié conceptualizar los aspectos fundamentales objeto de estudio, asi
como apropiarse de la experiencia metodolégica y practica del tema. En el Capitulo 2 se
presenta los materiales y métodos, para el procedimiento de la gestion hotelera en la entidad
en correspondencia con las caracteristicas de los diferentes tipos de hospedaje que prestan
servicio al turismo, sobre la base del estudio comparativo y el redisefio de procedimientos
generales existentes. ElI Capitulo 3 muestra la discusion de resultados validacion de la
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tecnologia propuesta mediante su aplicacion en la entidad no estatal “Bella Napoli”, situada
en el destino Matanzas y se valido el procedimiento mediante el juicio de expertos
confirmando que dicha tecnologia reune las caracteristicas de integralidad, interactivo,
remunerativo, permanente y universal que le permiten la obtencion de los resultados

esperados en lai entidad objeto de estudio

Para llevar a cabo esta investigacion se abordaron las dificultades que presenta en sus
diferentes areas, proponiendo soluciones segun el departamento y las carencias que estos

tengan.

Se llevaron a cabo encuestas para conocer el servicio brindado a los huéspedes. Se
considerd esta herramienta adecuada para poder establecer lascarencias del servicio con
relacion a las dimensiones del SERVQUAL ya que aborda en toda su totalidad el ciclo de

gestion.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presenta el fundamento tedrico que valida los razonamientos, las ideas,
los comentarios y hechos del tema objeto de estudio, a partir de la revision bibliografica de
fuentes del contexto nacional e internacional. En él se refieren los principales términos,
conceptos y definiciones relacionados con la gestion de la calidad de los servicios hoteleros.

En la figura 1.1 semuestra el hilo conductor de la investigacion.

Marco teodrico referencial de

la investigacion

1.2 El Modelo 4
' 1.3 La satisfaccion
La gestlon de los SERVQUAL _ del cliente
servicios hoteleros

N
Dimensiones y
caracteristicas Conceptualizacion
y variables

La gestién del

[mportanma para los servicios - alojamiento

Figura 1.1. Hilo conductor del capitulo I. Fuente: elaboracién propia

1.1. Lagestion de los servicios hoteleros

Los servicios ocupan un espacio significativo en la economia mundial, y la satisfaccion del
consumidor es buscada por las empresas que quieren sobrevivir en el dmbito de una
competencia despiadada (Fernandez Cabrera, 2004; Lima, 2004; Vieira de Souza Meira &
Gadotti dos Anjos, 2014). La empresa del siglo XXI necesita adaptarse a los cambios de
mercado, sociales, tecnologicos; para no solo plantear la innovacion en las “esferas
tradicionales” como los procesosy el producto, sino hacer hincapié en cémo se disefian,
construyen, gestionan y ejecutan los servicios. Este Ultimo estandariza las expectativas de un

cliente diferenciando su cultura, creencias y necesidades, demandando los recursos
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materiales, técnicos y financieros (Armijos Salinas, Bustamante, & Calle Ifiguez, 2019).

Cuando se habla de gestion hotelera, debemos decir que la calidad es la medida por la cual
la empresa satisface las necesidades y expectativas de los clientes o turistas.

El servicio orientado hacia el sector hotelero es la actividad basicamente intangible, ligada en
su prestacion a un soporte fisico. Es por ello que la gestion hotelera constituye un reto para
toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar una gestion que asegure que dichos servicios
puedan satisfacer a sus clientes.

El objetivo de toda gestidn hotelera es sin duda poder cumplir con la exigencia de la mayoria
de los clientes, por lo que necesitan un modelo para poder llevar a cabo la persecucion a
este objetivo fundamental. En la actualidad la actividad turistica es una de las actividades
comerciales mas importantes del mundo, convirtiéendose en el sector de méas répido

crecimiento en términos de ingresos de divisas y creacion de empleo.

La intangibilidad de los servicios turisticos les hace especialmente susceptibles de verse
afectados por las opiniones emitidas por los clientes en la red (Bernal, 2016; Buhalis, 2008).
En la actualidad, uno de los métodos mas utilizados por los clientes para proporcionar
informacion sobre su satisfaccion con los servicios, es la evaluacion constante del hotel a
través de los sitios web de reservas (Radojevic, Stanisic, & Stanic, 2015). Diversos
investigadores en el dmbito de la gestion hotelera (ver revisibn de (Bernal, 2016) han
desarrollado estudios que utilizan las bases de datos sobre las opiniones de los hoteles
proporcionada por TripAdvisor (Mkono, 2012; O’Connor, 2010) y por Booking (Bjegrkelund,
2012; Campo, 2011; Filieri, 2014) o por ambas.

Es por ello que si un establecimiento no cuenta con una adecuada gestion puede verse
seriamente afectado especialmente en su economia. Asi mismo se puede ver afectado el
destino ya que si alguna accion o actividad realizada por un establecimiento hotelero es
molesta o inapropiada le podria causar una experiencia negativa al turista; es probable que
éste transmita esta experiencia negativa afectando la imagen del establecimiento asi como

del destino.

Por otra parte los servicios hoteleros, en sus etapas de disefio, promocién y prestacion (las
gue forman parte de la visidn estratégica de la empresa y tienen la funcién de mejorar,

perfeccionar o modificar estos servicios) deben garantizar el cumplimiento de los principales
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atributos de calidad funcional, orientandose hacia la generacion de altos indices de

satisfaccion del cliente (Falces C.;Sierra, 1999; Gonzalez Escalona, 2017).

El Disefio de Servicios utiliza variadas herramientas metodoldgicas que permiten observar,
analizar y entender la realidad sobre una situacion concreta de problematica o necesidad de
uno o varios perfiles de grupos humanos especificos, tiene el objetivo de proveer una
experiencia satisfactoria al cliente durante todo el tiempo y en cada una de las fases de
interaccion que el cliente tiene con el servicio, de la forma lo mas estructurada posible y lo
mas razonablemente predecible (Fontalvo Herrera, 2010; Huerta, 2016; Santoma Vicens &
Costa, 2007). Se habla deldisefio centrado en el usuario; como la importancia de observar y
entender las motivaciones y comportamientos de las personas, es superlativa porque
derivard en el disefio o composicion demuchos procesos, momentos, instancias y elementos
distintos que intervienen en la percepcion final del servicio (Costa & Hintze, 2017). El proceso
del disefio del servicio se concibe en tres partes fundamentales: disefio del servicio, disefio

de la prestacion del servicio y formalizacion deldisefio (Leyva Castillo, 2018).

Luego del disefio sucede la prestacion del servicio, la cual se refiere a los efectos de la
interaccidndirecta de los empleados con los clientes, la ejecucion de labores basados en la
experiencia, capacitacion y formaciéon profesional de los empleados (Garcia Pérez, 2018).
Esta se divide en tres momentos fundamentales para la colaboracion con el cliente, los que
forman parte esencial del ciclo del servicio y ayudan a que el empleado perciba mejor las
necesidades de los clientes, permitiéndoles cubrir mejor sus demandas, alcanzando sus

expectativas y satisfaciéndolos(Jiménez, 2017):
-Iniciacion: arribo del cliente al hotel o algun establecimiento de prestacion de servicios.

Momento de verdad: abarca cada instante que el cliente interactia con el empleado, entra en
contacto con cualquier aspecto de la organizacion y tiene una impresion sobre la calidad de

suservicio; desde la cosa mas significante hasta llegar a un departamento.

-Fin: concluye la visita del cliente al establecimiento de prestacion de servicios; por tanto, es
ladltima interaccion que se tiene fisicamente con este dentro del hotel; y en ocasiones puede

ser la experiencia mas importante dentro de su estancia.

Por otra parte es necesario que el cliente conozca el servicio para que este pueda acceder a

él, por lo que la promocion desempefia un papel fundamental en esto, es basicamente un
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intento de influir en su publico. Se debe difundir cierta informacion para provocar
determinadas actitudes y promover acciones que beneficien a las personas involucradas,
siendo llevada a cabo con eficiencia y principalmente con eficacia para obtener los resultados
esperados (Da Cruz, 2010; Morgan, 1999). La promocion en los servicios, ademas, puede
ser realizada a través de cuatro formas tradicionales (publicidad, venta personal, relaciones
publicas y promocién de ventas); de esta manera, podra influir en las ventas de los servicios

como productos (Garcon, 2009).

Las opiniones de los viajeros en Internet son consideradas utiles por parte de los usuarios y
tienen gran influencia en las decisiones de los consumidores (Gretzel, 2008; Vermeulen,
2009), especialmente a la hora de elegir un hotel (Dickinger, 2008), a la vez esta informacion
resulta muyvaliosa para los gerentes de hoteles, pudiendo ser usada para la mejora de los

servicios de sus establecimientos (Bernal, 2016; Liu, 2015).

En Cuba con relacion a las normas especificas de calidad de los servicios tenemos la norma
cubana NC/ISO 9001:2015 documento que contiene las normas que los actores de diferentes
departamentos han decidido adoptar para el desarrollo sostenible de la actividad turistica.

El objeto social de la Empresas de Campismo Popular subordinadas al Ministerio de Turismo

aprobada en la Resolucién 1050/2013 responde a lo siguiente:

“"Prestar servicios de alojamiento, asi como gastronémicos y recreativos a campistas
nacionales y en las instalaciones autorizadas por el Ministerio de Turismo a campistas

extranjeros. Comercializar de forma minoristas productos alimenticios y no alimenticios.
1.1.1. Andlisis metodoldgico sobre la gestion de los servicios hoteleros.

Los avances en el sector hotelero tienden a la gestion de la calidad en los establecimientos
(tantodesde la ISO 9000 como desde otros modelos) y a la medicion de la calidad de servicio
en los mismos; por lo que efectuar una evaluacion es bien elusivo y no se dispone de una
metodologia de universal aceptacién. Por ello en numerosos contextos su medicion esta
expuesta a multiplicidad de variables exdgenas y enddgenas en cada caso especifico
(Dominguez Vela, 2018; Pérez-Campdesufier, de Miguel-Guzman, Garcia-Vidal, & Guzman-
Vilar, 2019; PérezPérez, 2017).

Los factores que definen la calidad en los servicios son complejos, esto ha incidido en que se

hayan generado en los ultimos veinticinco afios un gran namero de investigaciones en torno

8 | ESTRATEGIAS DE GESTION HOTELERA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DEL
CAMPISMO CANIMAR ABAJO



a su estudio y evaluacion de manera general (Gronroos, 1984; Lethinen, 1991; A. Z.
Parasuraman, V.A.; Berry, L., 1985; Shankar, 2003; Zeithalm, 2000) como aplicaciones para
sectores y casos particulares (Almaguer-Pratts, Pérez-Almaguer, & Pérez-Campdesurier,
2014; Cazafas-Rivero etal., 2011; Kasiri, Guan Cheng, Sambasivan, & Sidin, 2017; Kivela,
2001; Lin, Yeh, & Wang, 2015;Mira, 1998; Morillo Moreno & Morillo Moreno, 2016; Oh, 1999 ;
Olorunniwo, 2006). De todas las investigaciones realizadas en las ultimas dos décadas en
torno a la calidad del servicio, han emergido dos modelos de forma dominante, el Modelo de
la Calidad Percibida (PSQM por sus siglas en inglés) de (Grbénroos, 1984) y el Modelo
SERVQUAL.

1.2. El modelo SERVQUAL

El entorno actual plantea retos que deben ser asumidos por el director hotelero que pretenda
lograr el éxito de su negocio. Asi, la capacidad de adaptarse a los cambios, la necesidad de
una formacion amplia y no sélo basada en la experiencia,la visién a largo plazo y, sobre
todo, la habilidad de dirigir equipos humanos de manera adecuada. No debe olvidarse que
estamos hablando de un servicio cuya prestacion intervienen, por tanto, en elementos clave.
(Gonzaéles, 2003).

Para disefiar escalas de medicion que permitiesen valorar algunos procesos que no son
directamente observables, recurrimos a métodos y procedimientos generalmente aceptados
en el desarrollo de este tipo de analisis. (Zeithaml, Valarie, Parasuraman, Berry y Leonard,
2007, p 29).

Se reconocen como escalas del Modelo SERVQUAL.:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personaly materiales

de comunicacion.
Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable ycuidadosa.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios yproporcionar

un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los trabajadores y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencién individualizada que ofrecen las empresas a susconsumidores.
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., Como se calcula la puntuacion SERVQUAL?

Las declaraciones de SERVQUAL (tanto en las secciones sobre las expectativas como en la
de las percepciones) se han agrupado, en funcién de los cinco criterios, de la siguiente
manera: Criterio, Declaraciones correspondientes al criterio, Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, Declaraciones 1 a 4 Declaraciones 5 a 9
Declaraciones 10 a 13 Declaraciones 14 a 17 Declaraciones 18 a 22. Para evaluar la calidad
de un servicio con SERVQUAL, es necesario calcular la diferencia que existe entre las
puntuaciones que asignen los clientes a las distintas parejas de declaraciones (expectativas-
percepciones). Especificamente, la Deficiencia 5, es decir, la puntuacion de SERVQUAL para
cada pareja de declaraciones y para cada cliente, se calcula de la siguiente manera:
Puntuacién SERVQUAL = Puntuacion de las percepciones - Puntuacién de las expectativas
Puede calcularse, ademas, la puntuacion que le dan, en cada uno delos cinco criterios,
todos los clientes al servicio de una empresa obteniendo un promedio de las puntuaciones
SERVQUAL individuales, que se obtienen, a su vez, calificando sus declaraciones para cada
uno de los criterios. Por ejemplo, si N clientes responden a un sondeo SERVQUAL, el
promedio de puntuaciones de SERVQUAL para cada criterio se obtiene siguiendo los dos

pasos siguientes:

-Para cada cliente, sume las puntuaciones SERVQUAL que le hayan dado a las
declaraciones que corresponden al criterio y divida el total entre el nUmero de declaraciones
gue corresponden a ese criterio. 2. Sume las puntuaciones individuales de los N clientes
(obtenidas en el paso 1) y divida el total entre N. Ademas, las puntuaciones SERVQUAL para
los cinco criterios, obtenidos de la formaque explicamos con anterioridad, pueden ser, a su
vez, promediadas (por ejemplo, sumando y dividiendo por cinco) para obtener una medicion
global de la calidad del servicio. Esta medicion global representard una calificacion
SERVQUAL noponderada, ya que no toma en consideracion la importancia relativa que los
clientes atribuyen a cada criterio en particular. Para obtener una calificacion SERVQUAL
ponderada que tome en consideracion la importancia relativa de los distintos criterios, se

deben seguir los siguientes pasos:

1. Para cada cliente, calcule lapuntuacibn SERVQUAL promedio de cada uno de los cinco
criterios (este paso es similar al primer paso del procedimiento de dos pasos descrito con

anterioridad).
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2. Para cada cliente, multiplique la puntuacion SERVQUAL de cada criterio (obtenido en el
paso 1) por el peso (importancia relativa) asignado por el cliente a esa dimension (el peso o
importancia relativa representa, simplemente, los puntos que el cliente asigné al criterio
divididos entre 100).

3. Para cada cliente, sume la puntuacion SERVQUAL ponderada (obtenida en el paso 2) de

los cinco criterios y obtendrd una puntuacion SERVQUAL ponderada combinada.

4. Sume las puntuaciones obtenidas en el paso 3 para los N clientes y divida el total entre N.
(Zeithaml, Valarie A., Parasuraman, A., and Berry, Leonard L.2006, p 205-222).

Para llevar a cabo esta investigacion se abordaron las dificultades que presenta en sus
diferentes areas, proponiendo soluciones segun el departamento y las carencias que estos
tengan.

Se llevaron a cabo encuestas para conocer el servicio brindado a los huéspedes. Se
considerd esta herramienta adecuada para poder establecer las carencias del servicio con
relacion a las dimensiones del SERVQUAL ya que aborda en toda su totalidad el ciclo de
gestién

Andlisis de las Brechas del Servicio (SERVQUAL) de (A. Z. Parasuraman, V.A.; Berry, L.,
1985)

Encabezada por Parasuraman & Berry (1985, 1988) la corriente norteamericana define la
calidad de servicio como un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio
y la percepcion del servicio prestado y puede ser medida a partir de la diferencia entre ambos
conceptos. A partir de esto se crea el modelo SERVQUAL, que fue desarrollado como
resultado de una investigacion hecha en diferentes tipos de servicios, el propuesto presenta
aspectos cognitivos, involucrando emociones, deseos, expectativas y percepciones de los
clientes. Cuanto mayor sea la diferencia entre la percepcién del servicio y las expectativas,
mayor serd la calidad. El modelo SERVQUAL ha resultado de interés para un gran nimero de
investigadores, se enfocaen las estrategias y los procesos que las organizaciones pueden

utilizar con el fin de impulsar un servicio de excelencia.

La escala de medida y los cinco atributos genéricos que definen la calidad de servicio (los
elementos tangibles, la fiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad) han

sido los elementos que han significado un uso generalizado de este modelo paraestudiar la
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calidad de servicio en diferentes ambitos del propio sector.

Los gurus del servicio Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) indican que se puede visualizar

un servicio de calidad a través de 5 dimensiones:

Tabla 1.2. Dimensiones del SERVQUAL.

Apariencia de las instalaciones, equipo,

Elementos tangibles _ o
personal y materiales de comunicacion

Es la habilidad de realizar el servicio en
Fiabilidad . . , :
el tiempo prometido, bien y a la primera

La disposicion de ayudar a los clientes

Capacidad de respuesta o
de una manera rapida

Los conocimientos técnicos necesarios
para asistir al cliente y ganar su
Seguridad confianza y credibilidad (incluye Ila
transparencia en las transacciones

financieras con el cliente)

) Atencion individualizada que vela por
Empatia ) _
los intereses de los clientes

Fuente: elaboracion propia.

El modelo y sus componentes pueden emplearse tanto para conducir las estrategias como
para poner en practicalas decisiones. El foco central del mismo es lo que se conoce como la
brecha del cliente (diferenciaque existe entre las expectativas y las percepciones del cliente),
sugiriendose la necesidad de cerrar la misma, para ello sera, entonces, necesario cerrar las

cuatro brechas de la organizacién(Alhelalat & Habiballah, 2017).
1.3. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion es un estado mental. Es una apreciacion valorativa de algo. El término se
refiere tanto a este contexto como a “disfrute”. Como tal cubre apreciaciones cognitivas a la
vez que afectivas. La satisfaccion puede ser una materia evanescente, pero también una
actitud estable (Veenhoven, 1994).

12 | ESTRATEGIAS DE GESTION HOTELERA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DEL
CAMPISMO CANIMAR ABAJO



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

necesidades de nuestros clientes (Salazar, 2011).

Lo que cuenta seriamente hoy en dia para las empresas es la satisfaccion del cliente, si un
cliente esté insatisfecho, no volver4 y no comprard su servicio por segunda vez. Todas las
cosas que la empresa hace para aumentar la calidad del servicio pueden contar como un
cero si el cliente abandona la instalacion sin estar satisfecho. Actualmente, como nunca
antes, satisfacer las peticiones de los consumidores sigue siendo el mayor reto para los

prestadores de servicio.

Armstrong and Kotler (2009) describen al cliente o usuario como la persona que trae sus
necesidades para que sean satisfechas, la labor es conocerlas y satisfacerlas para
satisfaccion de él y de la empresa, por tanto el cliente es el individuo mas importante para la

institucién. El cliente no depende de la institucion, la institucion depende de él.

El cliente se puede definir como el receptor del producto o servicio obtenido de un proceso,

distinguiendo de tal modo, dos tipos de clientes:

0 El cliente externo: es lo que normalmente se entiende por consumidor del bien o
servicio e incluye personas, empresas o el mercado en general. Posee la caracteristica de

gue es independiente a la empresa.

0 El cliente interno: representa al personal de la propia empresa u otros departamentos
0 secciones. La principal caracteristica es que pertenece a la propia empresa. Este tipo de

clientes, son clientes y proveedores a la vez.

Tanto el cliente interno, como el cliente externo buscan la plena satisfaccion de sus

expectativas (Gonzalez Pastor, 2014).

La satisfaccion del cliente es uno de los temas mas estudiados en el campo del marketing. A
través de la historia se ha visto como se ido enfatizando en la defensa de los derechos del
consumidor, y existen instituciones para este fin. Y con gran razon puesto que los clientes
son y seran siempre la razén de ser de las empresas. Mientras mas contentos se sientan con
un servicio, mas beneficios obtendran en las empresas. La meta de las organizaciones debe

ser obtener el mayor nimero de clientes satisfechos (Cahuaya Rivera & Nahuincopa Arango,
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2016).

La satisfaccion del cliente es la expresion de una emocion que el cliente tiene sobre un
producto o servicio en un momento determinado que puede ser duradera o transitoria; por
ello, es necesario cumplir con lo que las organizaciones prometen a sus clientes de manera
estandarizada para que no haya distorsiones en los requerimientos del producto o servicio.
Asimismo, es posible encontrar varios enfoques, uno de ellos considera la satisfaccion como
el resultado o respuesta de la experiencia de consumo, los especialistas definen la
satisfaccion como una respuesta emocional a las experiencias relacionadas con la compra

de determinados productos y servicios (Gamarra-Miranda et al.).

El concepto de satisfaccidén, se ha matizado a lo largo del tiempo segun el avance de su
investigacion, enfatizando distintos aspectos y variando su concepto. Satisfaccion, es la
evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese
producto o servicio responde a sus necesidades y expectativas. La satisfaccion del cliente es
influida por las caracteristicas especificas del producto o servicio y las percepciones de la
calidad. También actian sobre la satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca
de los rasgos del producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero del
consumo actuando también las emociones del cliente (Cahuaya Rivera & Nahuincopa
Arango, 2016).

Segun el diccionario de la Real Academia Espafola citado en (Cahuaya Rivera &
Nahuincopa Arango, 2016): La satisfaccion es el sentimiento de bienestar que se obtiene

cuando se ha cubierto una necesidad.

Teniendo en cuenta a Alvarez et al. (2007) son muchas las investigaciones que utilizan como
medida de la satisfaccion del cliente la evaluacion de todas las experiencias que ha tenido
con la empresa de un modo conjunto. Consecuentemente se trata de una variable
acumulativa que recoge no sélo la satisfaccion con los productos y servicios de la empresa

sino también con otras actuaciones de la misma.

Segun Ali y colaboradores (2021) la satisfaccion es el sentimiento de placer o decepcion de
una persona que resulta de comparar el rendimiento o el resultado percibido de un producto
en relacién con su expectativa. En otras palabras, si la calidad del servicio coincide con las

expectativas del consumidor el cliente estara satisfecho. Sin embargo, en el sector de la

14 | ESTRATEGIAS DE GESTION HOTELERA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DEL
CAMPISMO CANIMAR ABAJO



hosteleria, cumplir las expectativas del cliente es dificil (figura 1.2).

Satisfaccion del cliente

Expectativas ¢mms) Percepciones

Escenarios para el analisis en la calidad de los servicios

Expectativas = Percepciones Calidad optima

Expectativas > Percepciones Déficit de calidad

Expectativas < Percepciones Derroche o exceso de calidad

Figura 1.2. Percepciones del cliente sobre el servicio. Elaboracion propia a partir de (Higuera,
2013).

Al revisar la literatura sobre la satisfaccion del cliente es posible encontrar varios enfoques,
uno de ellos considera la satisfaccion como el resultado o la respuesta de la experiencia de
consumo. Algunos autores definen la satisfaccion del cliente como una respuesta emocional
a las experiencias relacionadas con la compra de ciertos productos y servicios. Los
sentimientos de placer y la satisfaccion de las expectativas provocan un estado de
satisfaccion en los comensales, esto conduce a la lealtad del consumo y, como proceso, trae
consigo un juicio de valor que subyace a la experiencia de consumir (Monroy & Urcéadiz,
2020).

Dentro del sector turistico, la satisfaccion del consumidor ha sido analizada en sus relaciones
con hoteles, agencias de viajes e incluso con atracciones turisticas. Alvarez y colaboradores
(2007) mantienen que en este tipo de relaciones es fundamental distinguir entre servicio
basico y servicios adicionales, ya que dificilmente el primero de ellos, de forma aislada, sera

causa de satisfaccion para el cliente.

Maldonado (2014) menciona que en la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es
un requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el

mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las
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fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales
objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de

las empresas exitosas.

Otra perspectiva considera a la satisfaccion del cliente como una transaccidon especifica o
acumulativa. Con transacciéon especifica se refiere a que se centra en las respuestas de los
clientes ante una transaccion particular de un producto o servicio, estableciendo un estado
psicoldgico resultante de la experiencia de compra y consumo (post-eleccién). En el segundo
enfoque, la satisfaccion se asocia con una transaccion acumulativa donde el juicio del
consumidor implica una evaluacion global de las experiencias a lo largo del tiempo, es decir,
una historia de las experiencias individuales ya sean satisfactorias o insatisfactorias (Monroy
& Urcadiz, 2020).

Por otro lado Armstrong and Kotler (2009), definen que la satisfaccion de los clientes es el
grado en que el desempefio percibido de un producto o servicio concuerda con las

expectativas del consumidor.

Asimismo Gonzélez Pastor (2014) plantea la satisfaccion del cliente como el cumplimiento de
lo esperado. La satisfaccion o insatisfaccion del cliente se puede interpretar como una
evaluacion post consumo que depende de la calidad percibida en el momento de la

prestacion del servicio.

La satisfaccién de los clientes por lo general no posee niveles minimos pre establecidos de
aceptacion, ni limites de tolerancias formalmente planteados mas bien debe buscarse y
propiciarse un incremento constante de esta, lo que no niega que la misma deba ser medida

y que su variabilidad deba ser controlada (Pérez-Campdesuiier et al., 2018).

La satisfaccion de los turistas debe evaluarse frecuentemente para propiciar un incremento

constante de este indicador, al medir y controlar su variabilidad.

Aungue el constructo de la satisfaccion del cliente se utiliza ampliamente, su definicion no es
concisa e implica una variacion dentro de los instrumentos de medicion. Sin embargo, la
satisfaccion es una parte esencial del marketing y juega un papel fundamental en la toma de
decisiones en el mercado. En este sentido, si las empresas tienen clientes satisfechos con su
oferta de servicios, podrian mantener un nivel de competitividad y persistir o mejorar en el
mercado (Monroy & Urcadiz, 2020).
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lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio

» El cliente satisfecho,
por lo general, vuelve a
comprar. Por tanto, la
empresa obtiene como
beneficio su lealtad y
por ende, la posibilidad
de venderle el mismo u
otros productos
adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio

*» El cliente satisfecho

comunica a otros sus
experiencias positivas
con un producto o
servicio. Por tanto, la
empresa obtiene como
beneficio una difusion
gratuita que el cliente
satisfecho realiza a sus

Thompson (2005) resume tres grandes beneficios que toda organizacién puede obtener al

Tercer Beneficio

» El cliente satisfecho

deja de lado a Ia
competencia. Por tanto,
la empresa obtiene
como beneficio un
determinado lugar
(participacion) en el
mercado.

familiares, amistades y
conocidos.

Figura 1.3. Beneficios de la satisfaccion del cliente. Fuente: Elaboracion propia a partir de
(Thompson, 2005).

Ademas, en este mismo articulo realiza un desglose de los elementos que conforman la
satisfaccion del cliente que son basicamente: el rendimiento percibido que no es mas que los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, las expectativas que son de
alguna manera las esperanzas que tienen los clientes por conseguir algo y por ultimo los
niveles de satisfaccion que expresan si el cliente qued6 satisfecho, insatisfecho o complacido

con la compra, de este modo se puede conocer el grado de lealtad del cliente a la empresa.

Por otro lado Gonzalez Pastor (2014) también plantea otros beneficios que un cliente

satisfecho reporta a la empresa, entre los mas importantes se destacan:

. Aumento de la vida del cliente: es obvio que es el primer efecto beneficioso. Si la
empresa consigue que un cliente, a lo largo del tiempo, siga adquiriendo productos o

servicios, multiplica los ingresos que provienen de ese cliente.

. Aumento de las ventas (ventas por repeticion): si los clientes leales se sienten
realmente satisfechos de los productos y servicios de una compafiia, estan dispuestos a
adquirir mayor cantidad o en repetidas ocasiones. Tanto este comportamiento como el

anterior son los que definen cominmente la fidelidad: una relacién mas larga y mas intensa
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con la empresa en términos absolutos y relativos.

. Aumento de las ventas cruzadas: un cliente fiel y satisfecho estd mas predispuesto a
adquirir otros productos y servicios de la misma empresa que aquel cliente que tiene menor

vinculacion con la misma.

. Menor sensibilidad al precio: el cliente satisfecho valora cada vez menos el aspecto
economico de la relacibn empresa-cliente y le da mayor importancia al que le aporta el
producto o servicio. Muchas compafiias consideran mantener unas condiciones de precio
estables para que el cliente perciba una mejor relacion calidad-precio en detrimento de

aumentar ingresos.

. Disminucion de costes: el hecho de tener un cliente fidelizado, con una relacién a
largo plazo, ayuda a reducir costes operacionales. La empresa conoce los gustos y

preferencias y sabe cédmo el consumidor quiere las cosas.

. Aumento de las recomendaciones efectivas: cuando un cliente recomienda los
servicios de una empresa esta dando un valor a la organizacion. El cliente transmite a un
consumidor potencial su experiencia probada y satisfecha. Cada vez son mas las empresas
que utilizan la técnica de extender el “virus de las recomendaciones”. Por ejemplo, muchos
centros de ocio, ofrecen a sus clientes una cuota gratuita por traer a un amigo y el amigo

(potencial cliente) se beneficia de la matricula gratuita.
Los clientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

. Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del cliente.

. Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con

las expectativas del cliente.

. Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas

del cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, es posible conocer el grado de lealtad
hacia la empresa. Por ejemplo: un cliente insatisfecho cambia una marca o proveedor de
forma inmediata (deslealtad condicionada por la empresa), por su parte el cliente satisfecho

se mantendra leal; pero tan solo hasta que encuentre otro servicio que tenga una mejor
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oferta (lealtad condicional). En cambio el cliente complacido sera leal a un servicio porque
siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional.
Por este motivo las instituciones buscan complacer a sus clientes mediante la promesa que
pueden ofrecer y entregar mas de lo que promete (Cahuaya Rivera & Nahuincopa Arango,
2016).

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucién en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente
situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y

las ventas personales) (Thompson, 2005).

Es criterio de la autora que la satisfaccién del cliente se puede definir como una respuesta
emocional a la experiencia de consumo de un cliente y para lograr dicha satisfaccion, la
organizacion tiene que ofrecer calidad en sus bienes y servicios y conocer las expectativas o

necesidades de los clientes.
Conclusiones parciales

Los servicios en la hoteleria, en sus etapas de disefio, promocién y prestacién (etapa
fundamental de interaccion cliente-servicio) contribuyen al posicionamiento tanto del destino
turistico como del establecimiento, por lo que deben garantizar el cumplimiento de los
principales atributos de calidad funcional, generando confiabilidad en los viajeros,
promoviendo un alto grado de satisfaccién que redundara en una buena imagen del sector.
Las nuevas tecnologias y la socializacion de la informacion permitieron el surgimiento de
nuevos competidores, consumidores mas exigentes, mercados emergentes y aumento de la
competencia, por lo que las empresas hoteleras deben enfocarse en impulsar sus esfuerzos
en la mejora de la calidad del servicio prestado, a partir de la utilizacion de instrumentos o
herramientas que permitan garantizarla. Los avances en el sector hotelero tienden a la
gestion de la calidad en los establecimientos y a la medicion de la calidad de servicio,
orientandose principalmente hacia la evaluacion sin contemplar las etapas restantes del ciclo
de gestion; ademas la tendencia es enfocarse en un solo servicio, sin ver la organizacién en

toda su magnitud.

19 | ESTRATEGIAS DE GESTION HOTELERA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DEL
CAMPISMO CANIMAR ABAJO



CAPITULO Il. ABORDAJE METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se llevd a cabo fue de tipo; transversal y descriptiva propositiva
no experimental, porque en este enfoque no se pueden manipular las variables, los datos se
obtuvieron de las personas que acuden a este hospedaje. Transversal porque se recogeran
los datos en un momento Unico y por una sola vez. Descriptiva porque nos relata una
realidad. Miden o evallan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenbmeno o
fendmenos a investigar. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir. En un estudio
descriptivo se seleccionan una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas
independientemente, para asi (valgala redundancia) describir lo que se investiga. Busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenémeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. (Herndndez, Fernandez, Baptista,
2006, p.102).

2.1. Disefio de la Investigacion
Se presenta un disefio No experimental, transversal descriptivo.

Se define los disefios no experimentales como: “Estudios que se realizan sin manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fenbmenos en su ambiente
natural para después analizarlos. Asi mismo los disefios de investigacion transversales
recolectan datos en un solo momento y tiempo Unico donde su propésito es describir las
variables analizar su incidencia e interrelacion en un momento. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2006 p. 209).

El método que se utilizé6 fue Descriptivo porque nos relata una realidad Miden o evallan
diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenbmeno o fenémenosa investigar. En
un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas

independientemente (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2006, p. 102).

La poblaciéon estuvo conformada por los clientes que se hospedaron en el periodo de 12
meses durante el afio 2021 esta informacion se extrajo de los registros del campismo

Canimar Abajo siendo un total de 1100 personas.

Considerando gue la investigacién posee una poblacion finita, se determina la muestra con la

siguiente formula:
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n= Z:.P.ON
(N-1)E>+ 7> P. O

Donde:

Z = Valor critico del nivel de confianza al 95% = 1.96

P = Proporcion poblacional de ocurrencia de un evento = 0.50

Q = Proporcién poblacional de no ocurrencia de un evento = 0.50E = Error muestral=0.05
N = Valor de la poblacién =300 n = Tamafio de la muestra= 169

(1.96)? x 0.5 x 0.5 x 300

0.052(1100 - 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5
n=278
2.2. Definicién de las variables de estudio

A continuacion en la Tabla 2.1, se presenta la definicion conceptual de las variables en
estudio.

Tabla 2.1. Variables empleadas y definicion

VARIABLES DEFINICION

Gutiérrez (2009), sefala que “la
gestion debe enmarcarse dentro de
_ una vision de un modelo de calidad
Gestion Hotelera L :
total dirigido a los clientes y a la
calidad del servicio como un proceso
de mejora continua (...) en la
concepcion del modelo se ha

considerado que el punto de partida

es el cliente.
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Méndez (2009), cita a Philip Kotler.
Servicio "El servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no
dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar

vinculada o no con un producto

fisico".(p. 36-38).

Fuente: elaboracion propia

A continuacion, en la tabla 2.2 se ofrece la operacionalizacion de las variabes definidas.
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Tabla 2.2. Operacionalizacién de las variables definidas.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES IITEMS ESCALA TECNICA/
INSTRUMENTO
Deptto de
Recepcion Servicio ofrecido en recepcion ¢ Como calificaria el servicio del departamento deRecepcion?
durante la estancia del huésped
Variable Deptto depisos ¢El servicio de limpieza en las cabafias le pareci6?
Independiente: Estado de limpieza y orden de
Gestion Hotelera las cabafias.
Deptto deA&B ¢,Coémo calificaria el servicio del departamento de A&B?
Atencion ,productos
ofrecidos, estado de
los Muy malo Cuestionario/
alimentos. Malo Encuesta
Deptto de Regular
Administracio Sentido de identificacion ¢ Cbémo calificaria la identificacion del personal en laempresa? Bueno Muy
n del personal con la bueno
empresa

Instalaciones fisicas.

Elementos cabafias, recepcion,
Tangibles salacomedor, enfermeria
Variable
Dependiente:
Servicio del
campismo
Desarrolla el servicio prometido
precisamente.
Disposicion y voluntad para
Capacidad de ayudar a los usuarios y
Variable Respuesta proporcionar un servicio rapido.
Dependiente:
Servicio del
campismo

¢, Como calificaria a este campismo en base a sus instalaciones?

¢ Como recomendaria este campismo a otras personas como
un hospedaje?

¢ Como considera usted al este campismo en cuanto a los
preciosen relacion a los servicios brindados?

¢ Considera que la ubicacion del libro de reclamaciones es?

¢ Cémo calificaria el funcionamiento de las instalaciones del
hostal?

¢Cémo califica el interés mostrado por el personal en
solucionar algin problema con relacion a las
instalaciones?

¢Cémo califica la rapidez de los trabajadores del
campismo para solucionar problemas durante su etancia?
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Conocimiento de los empleados
sobre lo que hacen, su cortesia 'y

Seguridad su capacidad de transmitir
confianza
Empatia Brindar cuidado y atencion

personalizada a sus clientes

¢, Coémo califica la acustica en las cabafias del local ?

Los trabajadores estan capacitados técnicamente,
califique segun su perspectiva

Califique el grado de confianza transmitido por los
empleados durante su estancia

¢ Cémo calificaria el trato del personal en general?
¢ Cbémo calificaria la amabilidad del personal?

¢ Cbémo calificaria la atencion del campismo?
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2.3. Técnica de recoleccion de datos
Se puede decir que la encuesta es una técnica de recoleccién de datos.

De un modo resumido, se puede sefialar que la metodologia actual de la encuesta pasa
por diferentes etapas centradas en temas de campo, de cuestionario y de muestra, hasta
llegar a la actual metodologia de la encuesta. Resulta interesante esquematizar este
desarrollo porque permite adivinar una metodologia siempre en constante cambio e
identificar temas y aspectos recurrentes. En una primera etapa, la encuesta utiliza
cuestionarios basicamente con preguntas abiertas, recoge informacién objetiva o sobre
hechos (no opiniones ni actitudes); recurre a informantes, utiliza censos o muestras
intencionadas. (Alvira, 2014). Las encuestas recogen informacion de una porcion de la
poblacion de interés, dependiendo el tamafio de la muestra en el propdsito del estudio. La
informacion es recogida usando procedimientos estandarizados de manera que a cada
individuo se le hacen las mismas preguntas en mas o menos la misma manera. La
intencion de la encuesta no es describir los individuos particulares quienes, por azar, son
parte de la muestra, sino obtener un perfil compuesto de la poblacién. El tamafio de
muestra requerido en una encuesta depende en parte de la calidad estadistica necesaria
para los establecer los hallazgos; esto a su vez, esta relacionado en cdmo esos hallazgos
seran usados. Aun asi, no hay una reglasimple para el tamafio de muestra que pueda ser
usada en todas las encuestas. Mucho de esto depende de los recursos profesionales y
materiales disponibles. Los analistas frecuentemente encuentran que una muestra de
tamafio moderado es suficiente estadistica y operacionalmente. Las encuestas proveen
medios rapidos y econdmicos para determinar la realidad sobre los conocimientos,
actitudes, creencias, expectativas y comportamientos de las personas. (Behar D., 2008)

Rodriguez (2005) manifiesta: la entrevista es la relacién directa establecida entre el
investigador y su objeto de estudio a través de individuos y grupos con el fin de obtener

testimonios orales.
a) Cuestionario de encuesta

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario con la intencion de facilitar eltrabajo a
nuestra muestra y de obtener datos objetivos. El cuestionario fue adaptado al modelo
SERVQUAL con 20 items, los cuales tienen por finalidad medir la percepcion del cliente.
Ademas tiene como proposito medir el nivel de importancia que el cliente le da a cada

dimensién evaluada. La cantidad de preguntas por cada dimension fueron las siguientes:
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5 preguntas relacionadas a elementos tangibles ,4 preguntas relacionadas a fiabilidad ,4
preguntas relacionadas a la capacidad de respuesta, 3 con relaciéon a la seguridad y 4 con

relacion a empatia.

Cada uno de los items fue medido a través de una escala numérica que va desde la
calificacion 1 para la percepcidon muy baja para el servicio que es muy malo, 2 malo,
3regular, 4 bueno, hasta una calificacion 5 para una percepcion elevada del servicio que
es muy bueno. Para obtener estos datos se suman los resultados de las encuestas, luego
se dividen por el total de personas paraobtener una media para los resultados (las

percepciones) ser comparados con lasexpectativas y poder establecer un resultado.

Segun Hurtado (2000) sefala que un cuestionario “es un instrumento que agrupa una
serie de preguntas relativas a un evento, situacion o tematica particular, sobre el cual el

investigador desea obtener informacion” (p.164)
b) Guia de entrevista

Otra técnica que se utilizd en esta investigacion fue la entrevista siendo el instrumento la
guia de entrevista, esta guia de entrevista nos permiti6 formularuna serie de preguntas

dirigidas al gerente del campismo Canimar Abajo.
2.4. Validacion de los instrumentos

El proceso de validacién del instrumento estuvo a cargo de una especialista egresada de
la carrera de Turismo quien después de verificar que las observaciones fueron levantadas
dio constancia de la validez del instrumento utilizado en esta tesis. Igualmente el

instrumento fue revisado por el tutor metoddlogo.

Para consolidar la credibilidad desde el trabajo en el campo, ambiente o escenario, es
conveniente escuchar todas las “voces” en la comunidad, organizacion o grupo bajo
estudio, acudir a varias fuentes de datos y registrar todas las dimensiones de los eventos
y experiencias (por ejemplo, en entrevistas estar pendientes de la comunicacién verbal,

pero también de la no verbal). (Hernandez, Fernandez y Baptista 2006).
Conclusiones parciales

El tipo de investigacion con el cual se trabajard nos permite recopilar una serie de
informacion necesaria para llevar a cabo este estudio en el cual se busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes. Se cre0 un disefio de investigacion con

método descriptivo en el cual se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada uno
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de ellos, en el cual segun avance la investigacion nos arrojara datos importantes mediante
los cuales nos regiremos para trazar las estrategias correctas que nos ayuden a mejorar

los servicios de la instalacion de estudio aqui planteada.
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CAPITULO lIl. DESPLIEGUE DEL MODELO SERVQUAL EN EL CAMPISMO CANIMAR
ABAJO

En el presente capitulo se presentan los resultados de la evaluacion de las dimensiones
del modelo SERVQUAL en el campismo Canimar Abajo. Asi mismo, sobre la base de las
deficiencias identificadas se elaboran las estrategias para la mejora de la gestion del

alojamiento en la entidad objeto de estudio.
3.1. Descripcion del objeto de estudio

El campismo Canimar Abajo:

Se localiza en la Carretera Via Blanca Km. 5, Canimar, Matanzas, ubicada en las
margenes del Rio Canimar el cual posee buen caudal y longitud donde es posible
navegar 12 de sus 19 km, es el rio principal de la provincia de Matanzas. El 15 de Abril de
1984, fue inaugurada la base de campismo y en nuestros dias cuenta con 17 habitaciones
de mamposteria para cuatro y seis personas con bafio privado. Ademas posee
edificaciones destinadas al servicio: cocina, restaurante, enfermeria, pista de baile, punto
de ventay cafeteria, tumbonas, asi como area de bafio en rio.

3.2. Despliegue del Modelo SERVQUAL por etapas

Etapa 1- Aplicacion de las encuestas a los huéspedes de la instalacion

La encuesta en cuestion se bas6 en preguntas generales para conocer las caracteristicas
de los clientes, preguntas fundamentadas teniendo en cuenta las dimensiones del método
SERVQUAL con la finalidad de conocer el servicio ofrecido en el campismo Canimar
Abajo.

Datos generales

La primera parte estd conformada por cinco preguntas orientadas a conocer las
caracteristicas del cliente para establecer un perfil del tipo de cliente. Es asi que se
considerd necesario preguntar caracteristicas como el género, la edad, sector laboral, el
motivo de viaje y el lugar de procedencia. La segunda parte de la encuesta esta
conformada por 20 preguntas en la escala de Likert basada en las dimensiones del
método SERVQUAL.

Tabla 3.1. Género de Huéspedes

Variable N %
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Masculino 180 65

Femenino 98 35

TOTAL 278 100

Género de huéspedes

M Masculino

Femenino

Figura 3.1. Figura radial elaborado en base a la tabulacion del género de
los huéspedes del campismo Canimar Abajo. Fuente: elaboracién propia

Analisis

Del 100% de personas encuestadas en el campismo Canimar Abajo que

hacen un total de 278, se observa que el 65% de los huéspedes

representa al género masculino y el 35% representa al género femenino.

Tabla 3.2. Edad promedio de los huéspedes

Variable N %
18-29 64 23
30-39 116 43
40-59 55 20
60 a + 39 14

TOTAL 278 100

Fuente: elaboracion propia
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Edad de los huéspedes

m 1829

30-39

m 40-59

H 60a+

Figura 3.2: Figura radial establece la edad de los huéspedes del campismo
Canimar Abajo.

Analisis

Del 100% de las personas encuestadas en el campismo Canimar Abajo se
observd que el 43% de los huéspedes tienen edades comprendidas entre
30 a 39 anos de edad. El 23% edades comprendidas entre 18 y 29 afios de

edad. El 20 % present6 edades entre los 40 y 59 afos. Finalmente sélo el

14% tiene edades comprendidas entre 60 aflos a mas.

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo, 2022.
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Tabla 3.3 Motivo de viaje

VARIABLE N %
Negocios 48 17
Vacaciones 91 33
Turismo 14 5
Trabajo 125 45
TOTAL 278 100

Motivo de viaje ~ N€g8ocios

M vacacione
S

turismo

M trabajo

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo, 2022.

Figura 3.3: Motivo de viaje

Anélisis

Del 100% de los huéspedes encuestados con relaciéon al motivo de viaje por el cudl
tuvieron que pernoctar en el campismo, el 45% respondié que el motivo del viaje fue por

trabajo (laborales).El 33% pernocta en por motivos de vacaciones, el 17% conla finalidad

de hacer negocio, el 5% con el propésito de realizar turismo.

VARIABLE N %
Mineria 97 35
Educacion 30 11
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Agricultura 89 32

Comercio 61 22

TOTAL 278 100

ocupacion

™ Turismo
M educacion
" agricola

M comercial

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo,2022.

Figura 3.4: Sector laboral

Analisis

Los huéspedes que se hospedan en el campismo Canimar Abajo se dedican segun la

encuesta realizada en un 35 % al sector turistico, el 32% al sector Agricola, el 22% al

sector Comercial y el 11% al sector Educacion.

Tabla 3.5 Lugar de Procedencia

VARIABLE N %

Matanzas 120 43
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Jovellanos 42 15

Colon 39 14
Jaguey 27 10
Calimete 25 9
Perico 17 6
Otros ) 3
TOTAL 278 100
i N
Lugar de procedenc|a Matanzas
M Jovellanos
3
~ Colon
W Jaguey
W Calimete
W Perico
otros

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo, 2022.igura
3.5: Lugar de procedencia

Anélisis
Se observa que el 43 % de los huéspedes de este campismo son procedentes del
municipio de Matanzas. Asi mismo también se pudo observar que el 15 % son

procedentes del municipio de Jovellanos, el 14% de Colon, el 10% de Jagley, el 9

% de Calimete, de Perico el 6% y de otras provincias el 3% restante.

Dimensiones

A continuacion se describe la segunda parte de la encuesta la cual consté de veinte
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preguntas basadas en las dimensiones del servicio del método SERVQUAL. Las cuales

tuvieron como propésito medir la percepcién del cliente y la importancia que el cliente le

da a cada dimension evaluada. En donde:

P1, P2, P3,....., P20

Son las abreviaturas que se han utilizado para hacer referencia a: Pregunta 1,

Pregunta 2, Pregunta 3,..., Pregunta 20.

Elementos Tangibles

Tabla 3.6. Preguntas relacionadas a los Elementos Tangibles

Percepcion Expectativa Diferencia
P1. ¢(Cémo calificaria a este campismo
en base a sus instalaciones? 4.1 5.0 0.9
P2. ¢El servicio de limpieza en las cabafas le
pareci6? 4 5.0 1
P3. ¢Como calificaria el servicio del departamento de
A &B? 2 5.0 3
P4. Califique a este campismo con relacion a los
serviciosbasicos de agua y luz 4.3 5.0 0.7
P5. ¢Como calificaria la identificacion del personal en
laempresa? 26 50 24

Fuente: Elaboracion propia.
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Elementos Tangibles

5.0 5.0 5.0 5.0 5.0
6
4.1 4 4.3
4 2.6
2
2 - ' Expectativas
P2 P3 P4 P5

Percepciones

P1

B Percepciones Expectativas

Figura 3.6: Comparacion de la percepcion de los huéspedes del campismo
Canimar Abajo y expectativas de los elementos tangibles

Analisis

P1 Instalaciones: esta pregunta fue orientada a las instalaciones las cuales
son lobby, comedor, enfermeria, cafeteria, cabafias. Se observo en el grafico
N°6 que las expectativas superan a las percepciones obtenidas por los
huéspedes en 0.9%, obteniendo una media 4.1% con relacion a la
percepcion. Esto nos indica que la percepcion de los clientes con relaciéon a

los aspectos tangibles es decir la infraestructura es positiva esto quiere decir

que estan satisfechos aunque no alcanza ni supera las expectativas.

P2 Limpieza en cabafias: Esta pregunta orientada a limpieza de la
habitaciébn en general si bien no alcanza las expectativas obtuvieron una

media de 4.0 la cual se considera elevada en relacion a las expectativas.

P3 Departamento de A&B: El departamento de alimentos y bebidas obtuvo
una media 2.0 en la percepciodn, lo cual nos indica que la percepcion es baja
con relaciébn a las expectativas. Se considera una evaluacion baja con
relacion a las expectativas puede ser debido a que algunos dias el servicio de

desayunos no funciona.
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P4 Servicios Basicos: Los servicios basicos tomados en cuenta fueron elaguay la
luz. La percepcion de los huéspedes obtuvo una media de 4.3 la cual se considera alta
con relacion a las expectativas. Esto puede ser debido a que estos servicios casi nunca

fallan.

P5 Personal identificado: La percepcion  con relacion a si el personal se siente
identificado con la empresa fue bajo obteniendo una media de 2.6. Esto puede ser debido
a que los colaboradores no visten ningun distintivo durantesu jornada laboral que haga

referencia a la empresa a la que trabajan.

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo.
Fiabilidad

Tabla 3.7 Preguntas relacionadas a la fiabilidad

Percepcion Expectativa Diferencia

P6. ¢Usted recomendaria este 4.1 5 0.9

campismo a otras personas como?

P7. ¢Cbmo considera usted a este 3.5 5 15
campismo en cuanto a los precios en

relacion a los servicios brindados?

P8. ¢Considera que la ubicacion del 2.1 5 2.9

libro dereclamaciones es?

P9. ¢Como calificaria el funcionamiento de 3.6 5 1.4

las instalaciones?
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Fiabilidad

5 5 5
4.1 | | l
3.5 3.6
2.1
Expectativas
P7. P8. P9.

O B, N W B WU

Percepciones

P6.

M Percepciones Expectativas

Figura 3.7: Comparacién de las expectativas y las percepciones en relacion a la dimension de
Fiabilidad.

Andlisis

P6 Recomendacion: La percepcion de los huéspedes en relacion a si recomendarian al
campismo como un hospedaje; muy malo, malo, regular, bueno, muy bueno; obtuvo una
media de 4.1 la cual es considerada como una percepcién elevada. Pese algunas
deficiencias que se presentan en el servicio los huéspedes si recomendarian este centro

de hospedaje y puede ser debido a que no exista otra instalacién en el area que supere

las expectativas de los clientes.
P7 Precios: La percepcion obtenida respecto a los precios obtuvo una media de

3.5 lo cual nos indica que los clientes creen que el precio es elevado en relacién al
servicio recibido puede ser debido a que en temporada alta los precios suben

considerablemente.

P8 Libro de Reclamaciones: Esta pregunta fue orientada a si se les habia informado de
la existencia de este libro y su facil acceso por parte de los huéspedes la percepcion

obtuvo una media de 2.1.

Esto nos indica que no se les comunica ni se exhibe la existencia de este instrumento de

guejas.

P9 Correcto funcionamiento de instalaciones: la percepcion obtenida en cuanto a la

actividad de sus instalaciones consiguié una media de 3.6, esto puede ser por motivo de
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en alguna ocasion el area de recreacion puede estar saturado, o el restaurant no se

encuentra en correcto estado de limpieza.
Capacidad de Respuesta

Tabla 3.8 Preguntas relacionadas a la capacidad de Respuesta

Percepcion Expectativa Diferencia
P10. ¢Cbomo -calificaria el 4 5 0.9
servicio del departamento

de recepcién? 1

P11. ¢(Cbmo califica el 3 5 1.5
servicio de check-in? vy

check out? 5

P12. (Cbmo califica el 2 5 2.9
interés mostrado por el

personal en  solucionar 1

algun problema con relacion

a las instalaciones?

P13. ¢Califique la rapidez de los 3 5 1.4

trabajadores del campismo para
solucionar problemas durante su 6

estancia?

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo
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Capacidad de Respuesta

4,
7 3.6
. - - i
P10 P11 P12 P13

O » N W a2 wn

Percepciones

= Percepciones Expectativas

Figura 3.8: Comparacion de las expectativas y las percepciones de los clientes del
campismo en relacion a las preguntas basadas en la dimension de Capacidad de
respuesta.

P12 Personal: esta pregunta fue orientada a la disposicion que tiene el personal
para solucionar eventualidades con el cliente. La percepciéon por parte de los

huéspedes obtuvo una media de 2.1.

P13 eficacia en la solucion de problemas: Con relacion a la rapidez al
solucionar los problemas con el huésped. La percepcion del huésped obtuvo una
media de 3 6

Tabla 3.9 Preguntas relacionadas a la dimensién de Seguridad

Percepcion Expectativa Diferencia

P14. ;Cbémo califica la acustica en 2.2 5 2.8

las habitaciones delcampismo?

P15 Los trabajadores estan 2.3 5 2.7

capacitados técnicamente, califique

P16 Califigue el grado de confianza 3.9 5 1.1

transmitido por los trabajadores

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo
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Seguridad
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Figura 3.9: Comparacién entre la expectativa y la realidad en base a las
preguntas con relacion a la dimension de Seguridad

Anélisis
P14 Acustica: Con relacién a la tranquilidad y la ausencia de ruido en las
cabainas, la percepcion por parte del cliente obtuvo una media de 2.2.Esta

percepcion obtuvo una media baja puede ser debido a que durante la limpieza

de habitaciones el personal no guarda silencio.

P15 Empleados capacitados: Asi mismo la percepcidon de los huéspedes con
relacion a si el personal esta capacitado técnicamente obtuvo una media de

2.4, esto nos indica que los colaboradores no estan capacitados técnicamente.

P16 Grado de confianza: El grado de confianza que los colaboradores
ofrecen a los huéspedes obtuvo una percepcion de 3.9,siendo esta una
percepcién relativamente alta y esto puede deberse a que no han existido
problemas de pérdidas de objetos personales. No solamente la confianza se
muestra en la seguridad de los objetos personales sino también en la
seguridad y confianza del cliente al dejar algin encargo o mensaje a los

colaboradores

Tabla 3.10 Preguntas relacionadas a la dimensién empatia

Percepcion :xpectativa Diferencia

P17. ¢Cbémo calificaria el trato del
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personal engeneral? 3.8 5 1.2

P18.;Como calificaria la amabilidad 3.6 5 1.4

del personal?

P19.;,Cbmo calificaria la atencién 3.4 5 1.6

del campismo?

P20. 20) Califique Ud. si la atencion 2.2 5 2.8
fue personalizada durante su

estancia

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del capismo Canimar Abajo
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Empatia

2.2

Expectativa

Percepciones

o B NOW B

P17. P1s8. P19. P20.

M Percepciones Expectativa
Figura 3.10: Comparacion entre las expectativas y las percepciones que
tienen los encuestados en base a la dimension denominada Empatia
Andlisis
P17 Trato del personal: En este item la percepcion de los huéspedes

obtuvo una media de 3.8.

P18 Amabilidad: la percepcidn en relacién a la amabilidad por parte de

los huéspedes obtuvo una media de 3.6.

P19 Atencion en General: en este item la percepciéon obtuvo una
media de 3.4.

P20 Atencién Personalizada: Sin embargo en este item se obtuvo una
percepcion mas baja que la anterior lo cual nos indica que la atencién
en pocas ocasiones es personalizada la media alcanzada fue de 2.2.

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo
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Etapa 2- Discusion de los resultados obtenidos en encuesta

En esta seccién se describe los resultados obtenidos en la primera parte de nuestra
encuesta la cual contd con la elaboracion de cinco preguntas generales para conocer al

tipo de cliente que se hospeda en este establecimiento.

A continuacion se muestra un grafico que resume la primera parte de la encuesta aplicada

con relacion a los datos generales de los clientes.

SExXo edad
50
. 40a59
femenino
. H sexo 30239 B edad
masculino
18a29
0 20 40 60 80 0%  20%  40%  60%
Motivo de viaje ocupacion
turismo comercial
negocios agricola
. B Motivo de . .
vacaciones viaje educacion H ocupacion
trabajo turismo
0% 20% 40% 60% 0% 20% 40%
Lugar de procedencia
Otros
Calimete
Colon B Lugar de procedencia
Matanzas
0 10 20 30 40 50

Figura 3.11: Caracteristicas Generales del Cliente que visitita el campismo Canimar

Abajo.
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Analisis:

Después de haber aplicado una encuesta se puede deducir que en su mayoria los
clientes del campismo Canimar Abajo pertenecen al género masculino siendo
superioresen un 30 %, asi mismo la edad de los clientes oscila en su mayoria entre los
30 y 39 afios en primer lugar seguido de las edades de entre 18 y 29 afios con un 43%
y 23% respectivamente. Del mismo modo se observd que el motivo de viaje
principalmente es por vacaciones y turismo obteniendo un porcentaje de 45 y 33
respectivamente. Ademas la ocupacibn mas comun entre los huéspedes fueron
aquellas que pertenecen turismo y sector agricola asi como el lugar de procedencia
al que pertenecen los huéspedes fueron del municipio de Matanzas y Jovellanos

respectivamente obteniendo 43% y 15% respectivamente.

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo..

Etapa 3- Cuestionario para medir el servicio en el campismo Canimar Abajo

A continuacion se presentan los resultados de la segunda parte de la encuesta aplicada.

Esta consta de 20 preguntas elaboradas con la finalidad de poder medir el servicio y sus
deficiencias en base a las dimensiones del método de SERVQUAL. En el cual se evaltan
las respuestas en base a las percepciones de los clientes y las brechas establecidas por

el método.

Ponderaciones de las 5 menciones del método
SERVQUAL

" Percepciones Brechas

Figura 3.12: Ponderaciones obtenidas de las encuestas aplicadas basadas en las 5
dimensiones del servicio del método SERVQUAL

Analisis

Los resultados obtenidos mediante el analisis de datos segun la metodologia SERVQUAL

muestran en el grafico 12 la superioridad expectativas en comparacion con las

percepciones en algunos con mas de
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Fuente: Encuestarealizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo

Al analizar las dimensiones segun SERVQUAL, se realizé una ponderacién segun el
grado de importancia que cada cliente (278) le dio a las 5 dimensiones se puede
observar en la figura 3.12 el cual nos muestra una prioridad en relaciéna las dimensiones
ocupando el primer lugar la dimension de Elementos Tangibles con una media de 3.4 .
Esta dimension hace referencia a las instalaciones fisicas en este caso los elementos
tangibles son las instalaciones (lobby, comedor, cabafias, enfermeria y sala de

recreacion), los servicios basicos (agua, luz), personal identificado con la empresa.

También se pudo observar que las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta
presentan una importancia media debido a que estas dos tienen cierta relacién en cuanto
a lo que es la atencion del personal. Sin embargo en la dimension de la seguridad, el
puntaje obtenido fue el menor con comparacién con las otras dimensiones lo cual nos
indica que el cliente no percibe una preparacidon técnica por parte de los colaboradores.
Sin embargo aunque la empatia ain no ha superado las expectativas las percepciones la

califica con una media de 3.25.

Como conclusion se puede decir que los clientes del campismo Canimar Abajo le dan
prioridad a lo tangible seguido de una atencién siempre dispuesta para el cliente, que
proporcione confianza y sean habiles para prestar su servicio. Es asi que podemos

afirmar que todas las dimensiones son importantes para poder brindar un buen servicio.

Una vez identificadas las limitaciones se considerd la elaboracion de estrategias a
través del método de departamentalizacibn que segun Robbins nos dice que: “cada
organizacion tiene su forma especifica de clasificar y agrupar las actividades de trabajo”.
Este proceso de agrupar individuos en unidades o distintos departamentos para facilitar

el logro de las metas organizacionales es lo que Robbins denomina “departamentalizacion”.
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Figura 3.13: Esquema de estrategias

Etapa 4- Analisis DAFO
A continuacién se utiliza la matriz DAFO para exponer un diagnostico con la finalidad de

Diagnosticar la situacion actual del servicio brindado:

Tabla 3.10 Anélisis DAFO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Ubicacion céntrica cercana a la D1: Personal con escasa capacitacion

carretera. técnica

. F2: Presenta instalaciones superan D2: Insuficiente publicidad en Internet

a las de la competencia. del local

F3: Establecimiento de hospedaje D3: Los proveedores confiables vy
reconocido por la comunidad establecidos muchas veces no son
capaces de cubrir las necesidades del

F4: Trato familiar y amable.
establecimiento.

D4: El personal no trabaja con
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procesos de estandarizacion

establecidos en la hoteleria

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1l: Aumento del mercado del Al: Alta competencia en el sector.

turismo  de recreacion y de . prohlemas de la poblacion al bajar
naturaleza. hasta el local
O2: Aumento del Turismo en la A3: Preferencia de los clientes

region especialmente turismo hacia la

nacional _
competencia

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo

Matriz DAFO
Tabla 3. 11 Matriz DAFO

Oportunidades Amenazas

0 O1l: Aumento del»Al: Alta competencia en el
mercado del turismo de sector.

recreacion y de naturaleza. A2: Problemas de la poblacion al

(1 O2:.Aumento del bajar hasta el local

Tuismo en la 1egon , 3. preferencia de los clentes

especialmente turismo hacia la. competencia
nacional
Fortalezas Estrateqgias FO Estrateqgias FA

» F1: Ubicacion céntrica Optimizacion del servicio en  Definir un plan de capacitacion para

cercana a la carretera. recepcidn para mejorar la hacer que los colaboradores sean
L E2: Presenta encion al cliente mas competitivos y eficientes.
instalaciones que superan

a las de la competencia.

» F3: Establecimiento de
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hospedaje reconocido por
la comunidad

» F4: Trato familiar vy

amable.

Debilidades

1 D1: Personal con
escasa capacitacion

técnica

[ D2:Insuficiente
publicidad en Intemet del
local

[0 D3: Los proveedores
confiables y establecidos
muchas veces no son
capaces de cubrir las
necesidades del

establecimiento.

71 D4: El personal no
trabaja con procesos de
estandarizacion
establecidos

hoteleria

en la

Estrategias DO

.Desarrollo
mediante la creacion de

tecnoldgico

redes sociales para conocer
las sugerencias y opiniones
de los clientes para mejorar

el senicio.

Ampliar los servicios
ofertados a través de
laCreacion de alianzas

estratégicas.

Estrategias DA

Elaboracion de una estructura
organizacional para mejorar el
los

compromiso  de recursos

humanos con la empresa.

.Establecer incentivos al

personal para fomentar un

adecuado desempefio, vy
productividad.
Estrategias diigdas a los

departamentos de administracion,
recepcion, ama de laves vy
restaurante

Fuente: Encuesta realizada a los huéspedes del campismo Canimar Abajo
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Etapa 5- Matriz de disefio de las estrategias a trazar utilizando el método de
departamentalizacion

Como se ha mencionado anteriormente una vez disefiadas estas estrategias se ha
considerado llevar a cabo una serie de acciones orientadas a cada estrategia por

departamento de esta manera se espera cumplir con éxito cada estrategia.

Es asi que se cumpliendo con el objetivo general de esta investigacion se proponen once
estrategias de gestion hotelera en diferentes departamentos de las cuales siete estrategias
estan orientadas al departamento de administracion siendo este el departamento que mas
estrategias propuestas tiene debido a que al ser un campismo pequefio la administracion es
responsable de dar su consentimiento para llevar a cabo varias actividades ademas por ser
el departamento que mas especializacion requiere. Seguido del departamento de recepcién
el cual tiene planteado dos estrategias y finalmente alimentos y bebidas con el
departamento de ama de llaves tiene una estrategia planteada respectivamente. Teniendo un

total de veintidés actividades alternadas entre todas las estrategias.
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Departamento

Estrategias

Objetivos

Actividades

Responsables

Definir un plan de

para
realizar efectividad en

capacitacion

.Motivar a los colaboradores
hacia la mejora del servicio

en la atencion.

Capacitaciéon 01
.Tema: Atencion al Cliente
.La amabilidad

.Tema: Calidad en Atencion al Cliente

Estandares de calidad de servicio

Capacitador o
los - colaboradores y .Desarrollar competencias | .Tipos de clientes Fadiitador
logren  ser més - -
competid que permita  aplicar un .Errores mas comunes general del

pettvos y proceso de satisfaccion al _
eficientes. cliente. Capacitacion 02 personal  del
Comunicacién Interna para mejorar | CAMpismo
elservicio: Canimar
Gestion de la comunicacion Gestion q
de quejas y reclamos,
Administraci
on
Elaborar una | Generar el sentido de | .Propuestade una cultura organizacional .Gerente,
estructura identificacion con la -misién, vision, valores, organigrama. administrador
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organizacional en
mejora del
compromiso  del

area de Recursos

Humanos con la

empresa.

empresa al mismo tiempo
facil reconocimiento del
personal que labora en esta

empresa.

Contratacion de servicios externos
para la elaboracion de uniformes de
trabajo

Capacitador.

Empresa de

impresiones L&L.

Proponer  incentivos
dirigidos al personal
para fomentar un
adecuado desempefio

y productividad.

Crear un ambiente laboral
agradable asi como mejorar

la comunicacion interna

Asambleas informativas (briefing)

Implementacion  del tablon de

anuncios

Remuneracién de horas extras.

Dias de descanso en fechas de

cumplearios

Capacitador
Personal en
general  del

campismo.
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Departamento Estrategias

Objetivos

Actividades

Responsables

.Desarrollo

tecnoldgico

Administracion

de

tecnolégicas

.Formar parte las
herramientas
haciendo participe a la

empresa.

.Tener un Buzdn de sugerencias
electronico a través del cual se
puedan registrar y gestionar

guejas y reclamo de los clientes.

.Creacion de redes sociales como medio
para dar a conocer los senicios Yy
promociones del campismo, entre datos de

importancia para el cliente.

.Utilizar un correo electronico para gestionar

reservas, gestionar quejas ,etc.

.Instalacion a
cargo de Técnico

en informética

.Control a cargo de

direccion y

recepcion

Implementacion de

.Satisfacer las necesidades

Implementar zona corporativa.

Arquitecto, Albaiiil

zona corporativa delos clientes corporativos y Gerencia
Estandarizar los | .Firma contratos con proveedores | .Elegr a  proveedores  responsables | Gerencia,

productos de uso | responsables que suministren | Elaboracién de wuna agenda de| Encargado de
recurrente a través de | productos frescos, a buen precio y | proveedores o MIPYMES compras

contratos con calidad certificada.

proveedores

conocidas.
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Recepcidén

Estrategias Objetivos Actividades Responsables
.Reunion Informativa con los
.Optimizacion del | .Ofrecer uniformidad el | recepcionistas

Senicio en  recepcion
para mejorar la atencion
al cliente

en servicio

Faciitar el tabajo en

recepcion.

.Elaboracion de proceso de check

in y check out estandarizado

Aplicacion  de formatos  fisicos

establecidos

Implementacion de
espacio expositor de:
tarifario, libro de
reclamaciones,

informacion turistica de

la zona.

Informar y brindar seguridad al
huésped dejando constancia de
su inconformidad al momento de

recibir el servicio

.Colocar un expoasitor en el front desk en
donde se ubicard un tarfario de cada
cabania, lbro de

informacion turistica.

reclamaciones e

53

CAMPISMO CANIMAR ABAJO

ESTRATEGIAS DE GESTION HOTELERA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DEL

Técnico
capacitador,
recepcionistas de

mafiana y tarde.




.Renovar la gama de
productos ofrecidos por

. Satisfacer las necesidades del
huésped a través de la oferta de

A&B .Formular modelo de carta de |.Técnico
Restaurante el departamento  de | una carta de festaurant variada restaurant capacitador y
alimentos y bebidas
.Capacitacibn a cargo de ponente encargado de
invitado como FORMATUR. Tema: | "éStaurante.
Manipulacion de alimentos.
.Charla informativa en manipulacion de
alimentos
.Estandarizacion de | .Desarrollar las labores de trabajo
usekeeping Procesos para meforary | de forma  ordenada. eviianco Aplicacion de formatos establecidos
(pisos) optimizar el tiempo de | malestar entre los colaboradores para llevar mejor control de

trabajo mejorando asi €l

senvicioen €l

departamento de ama

de laves.

y huéspedes.

.Optimizar el tiempo de
de

habitaciones y

limpieza las
areas

publicas.

accionesrealizadas.

.Elaboracién de manual en técnicas

de ama de llaves.

.Charla informativa acerca del uso

delos formatos y el manual.
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Etapa 6- Definir un plan de capacitacion para hacer que los colaboradores sean mas
competitivos y eficientes

La capacitacion es un pilar importante en toda empresa, porque aumenta el nivel de
desempefio organizacional y es base fundamental para alcanzar las metas deseadas y el
conocimiento que garantice el uso de los procedimientos, a la vez crea compromiso de

todo el personal para garantizar un excelente servicio.

Sera responsabilidad del director velar por la coordinacion y cumplimiento de este plan

de accioén.

La empresa tiene la responsabilidad de que el personal desarrolle habilidades en las
areas de servicio y atencion al cliente. Es por ello que se ha considerado que para que el
campismo Canimar Abajo desarrolle estas habilidades se deben realizar una ser de

capacitaciones a los colaboradores. Esta serie estd compuesta por 3 charlas:

-Los temas a abordar en la primera y sequnda charla seran:

Cliente, servicio,amabilidad, tipos de clientes y errores mas comunes durante el servicio.

En la tercera se abordara gestion de la comunicacion, gestion de quejas y reclamos,

estrategias de la comunicacion con el cliente.

Estas charlas seran impartidas en el plazo de 30 dias incluye material de trabajo.
Exposicién mediante diapositivas, papeletas y panfletos. Estara a cargo del capacitador y

la participacion del personal en general.

Etapa 7- Elaboracién de una estructura de actividades con caracter organizacional

para mejorar el compromiso de los recursos humanos con la empresa.

La importancia de contar con una cultura organizacional es que estas permite
el enfoque con los objetivos de la empresa asi mismo se busca sensibilizar a los
colaboradores y que a través del conocimiento de esta cultura genere un
sentimiento de identificacion. Esto a su vez potenciard la propuesta de
distinguir al campismo Canimar Abajo como un establecimiento de hospedaje
cuyo primordial valor agregado es el servicio. Asi mismo nos servira de base
para la elaboracion de futuras propuestas de Marketing, teniendo como objetivo
dar a conocer a los colaboradores de la empresa los objetivos de la

organizacion y que sirvan de lineamiento para la elaboracion de planes a
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futuro.

.Las actividades propuestas para esta estrateqgia son las siguientes:

-Propuesta de cultura organizacional

Debido a que la existencia de esta cultura permite que los colaboradoresy al gerente de
la empresa tengan en claro los objetivos empresariales se sugiere el replanteamiento de

la mision y visién de este establecimiento.

-Establecer incentivos al personal para fomenta un adecuado desempefo, Vv

productividad

Para mantener un agradable ambiente laboral y motivar a nuestros colaboradores es
indispensable que toda empresa cuente con un plan demotivacién de recursos humanos
el propuesto en esta investigacion abarca actividades que mejoren la comunicacion

interna asi como el compromiso de los colaboradores para con la empresa.

Actividades para mejorar la comunicacion interna:

1) Asambleas informativas

Entre los colaboradores de este establecimiento de hospedaje, estas asambleas pueden
ser semanales o diarias, basicamente para conversar de los problemas que pueden
haber ocurrido, de situaciones incobmodas entre los huéspedes o anécdotas curiosas, asi
como recibir indicaciones por parte del jefe de area. Comunicar estrategias de la empresa
y /o hacer sentir al colaborador como parte importante de la empresa potenciando
también elsentido de pertenencia a la compafia por parte de los colaboradores. En estas
asambleas informativas se debe tener en cuenta los aportes y puntos de vista de los
colaboradores poniendo en marcha aquellas sugerencias de mejora que los
colaboradores puedan brindar, de esta manera el colaborador se sentira identificado con

la empresa e importante para la misma.

Asi mismo si se va a informar algo a los colaboradores esta informacion debe estar visible

para todo el personal en cualquier forma de comunicacion interna que se elija.
2) Implementacion del tablon de anuncios

Este tablon podria estar ubicado en el comedor aqui pues pueden reflejarse informacion
variada de todos los departamentos del campismo o de aquellos que destaquen por

alguna curiosidad o aquella informacidn que se considere de reconocimiento para algun
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colaborador o departamento de esta empresa. Este mural o tablon de anuncios debe ser

elaborado periddicamente de preferencia mensualmente.

Asi mismo se cree conveniente colocar fotos divertidas de los colaboradores asi como
colocar algun tipo de comunicado que se quiera brindar a todos los colaboradores, Asi
mismo para no recargar a una sola persona de la elaboracion del mismo se pueden ir
turnando la elaboracién del mismo a través de los diferentes departamentos. Este espacio

debe presentar informacion amena y sencilla.

2) Pago de horas extras

Es bien sabido que el reconocimiento monetario es uno de los mas importantes para los
colaboradores. Es por ello que se plantea que se lespague a los colaboradores que

excedan su tiempo de jornada laboral en ocasiones que lo amerite.

Etapa 8- Medidas y estrategias a optar para un mejor rendimiento y explotacion del

local segun resultados de este estudio en area de Recepcién.

Hoy en dia es bien sabido que el internet es un medio de comunicacién que cada vez es
mas utilizado por las empresas que desean permanecer en el mercado. Es por ello que se
cree conveniente que este centro de hospedaje forme parte de las principales redes
sociales y de las paginas mas frecuentadas por los clientes. De este modo no solo se
mantiene en el mercado sino que puede conocer las experiencias de sus huéspedes
durante su estancia en el campismo. Ademas de hacer publico las decisiones de mejora
gue este centro de hospedaje pueda considerar. Se busca tener presencia en eventos
importantes y mantener presencia en redes sociales, sobre todo en fechas importantes y

cuando se lanzan promociones.

El objetivo principal de esta estrategia es Incrementar la participacion del campismo en el
ciberespacio mediante que permita dar a conocer los servicios y mejoras que ofrece la

empresa para mejorar. Las actividades para poder desarrollar esta esta estrategia son:

.Monitoreo constante de los comentarios y las reservas que se puedanllevar a cabo

durante el dia.

.La responsabilidad radica en el monitoreo del perfil. Teniendo acceso a la cuenta el

gerente administrativo y recepcionistas.

.La creacion del perfil puede llevarse a cabo por técnico en computacion ocon nociones
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de computacion nivel usuario.

La afiliacién y desafiliacion a esta red no tiene permanencia pero serecomienda

permanecer en ella seis meses para poder obtener resultados.

-El objetivo es registrar y gestionar soluciones de las opiniones de inconformidad, quejas

por parte de los clientes del campismo.

-Las redes que se han tenido a considerar son:

-Creacion de Perfil de Facebook con el nombre de: “Canimar Arriba Campismo”.

-Creacién de pagina de Facebook y correo electrénico: canimararribacampismo@nauta.cu

Los cuales se visualizan en el Anexo 05y Anexo 06.

-Estandarizar los productos de uso recurrente a través de contratos con
proveedores conocidos y cercanos .

En la busqueda de ofrecer un buen servicio también se quiere que la presentacién de las
cabafias sea la 6ptima. Es por ello que se ha creido conveniente que la compra de
productos de oficina se realicen a la misma empresa o a algun proveedor ya conocido y
ademas estos productos deben ser especiales para el uso hotelero de este modo se

ahorraran costos.

El proveedor recomendado personalmente es CARIBE S.L, es una MIPYME que se
dedica a la importacién y venta de productos de todo tipo, especializandose en material

de oficina con sede en toda Cuba y con servicio de mensajeria.

-Optimizacion del servicio en recepcidon para mejorar la atencion al cliente.

.Reunién informativa con los recepcionistas

.Esta reunion se da al cabo de cada cambio de turno en la cual se comunican todos los

altercados y ocurrencias ocurridas durante el turno.

.Se verifica el cuaderno de ocurrencias para dar constancia de que todas las ocurrencias

figuran en el cuaderno.

.En el caso de la noche al no existir un recepcionista de noche se realizara el relevo con el

director administrativo ya que esta persona queda a cargo del campismo.

Implementacidén de espacio expositor
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El libro de reclamaciones es un registro donde el consumidor puede dejar constancia de
su queja o reclamo sobre el bien adquirido o servicio contratado. Los proveedores estan
obligados a contar con su libro de reclamaciones.

En este establecimiento el libro de reclamaciones esta ubicado deforma visible para los
clientes es por ellos que se ha tomado a bien encontrar laforma de que este instrumento
se encuentre en el front desk en donde ademas de indicar que el establecimiento cuenta
con la existencia de este también se encuentre informacion relacionada al tarifario e

informacion turistica relevante.

Esta actividad tiene como objetivo Informar y brindar seguridad al huésped dejando
constancia de su inconformidad al momento de recibir el servicio tienen como responsable

al gerente para su aprobacion y a los colaboradores de este departamento.

Etapa 9- Medidas y estrategias a optar para un mejor rendimiento y explotacion del

local segun resultados de este estudio en area de A+B.

Estandarizar los productos de uso recurrente a través de contratos con
proveedores conocidos v cercanos .

.En la busqueda de ofrecer un buen servicio también se quiere que la oferta y demanda
de los servicios gastronomicos se la adecuada. Es por ello que se ha creido conveniente
gue se realice un mayor énfasis hacia convenios con MYPIMES importadoras y

exportadoras de mercancias tanto de alimentos como de bebidas a precios médicos

El proveedor recomendado personalmente es ECOSOLT MIPORT, es una empresa
espafola asociados con la importadora de Cuba que se dedica a la importacién y venta

de productos de todo tipo, especializandose en bebidas, confituras, carnes, harina,etc.

Reparar y acondicionar los locales

Reparar y reacondicionar los locales destinados al consumo y venta de insumos para

consumo ya que estos se encuentran en visible deterioro.

Etapa 10- Medidas y estrategias a optar para un mejor rendimiento y explotacion del

local segun resultados de este estudio en area de Ama de llaves.

Estandarizar los productos de uso recurrente a través de contratos con

proveedores conocidos y cercanos .
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.En la busqueda de ofrecer un buen servicio también se quiere que la limpieza y pulcritud
sean las adecuadas. Es por ello que se ha creido conveniente que se realice un mayor

énfasis hacia convenios con empresas especializadas en venta de productos de limpieza

El proveedor recomendado personalmente es BOOST CLEANING, es una MIPYME que
se dedica a la creacion y venta de productos de limpieza tales como lejias, acidos

desincrustantes, jabones y demas

A su vez es necesario invertir mads en material que facilite el trabajo de limpieza taes

como escobas, colchas de trapear,etc

Aplicacién de formatos

Para un correcto seguimiento de toda la actividad se es necesario el uso de ciertos
formatos .Utilizados basicamente para mantener un registro de las actividades realizadas
y para mantener orden. Entre los formatos propuestos se encuentran formato de objetos
olvidados, reporte de ama de llaves, reporte de camarera de pisos, control de lenceria,

control de areas publicas. Anexo 09.

Elaboracion de manual en técnicas de Ama de llave

Se consider6 implementar un manual de técnicas de Ama de llave dirigido al personal del
campismo Canimar Abajo debido a que, al ser un local pequefio pocas veces las
funciones de cada departamento asi como de cada colaborador son supervisadas e
incluso estas funciones no son transmitidas de manera formal al director en cuanto hace
su ingreso al campismo ya sea para comunicar de algunas medidas. Esto genera
confusion entre los colaboradoresy trae como consecuencia que algunas actividades no

sean realizadas o que por el contrario genera duplicidad en las funciones.

Con este manual de técnicas de ama de llaves se tendra un mejor rendimiento laboral
dentro del &rea de ama de llaves y pisos, ademas permite establecer claras delimitaciones

en las funciones y responsabilidades de cada cargo.
Conclusiones parciales

La calidad del servicio incide en la satisfaccion. El despliegue de las herramientas
propuestas hizo posible la identificacion de los principales problemas que afectan la la
gestion del alojamiento hotelero en la instalacion Canimar Abajo. Si se desarrollan las

estrategias de mejora sera posible contribuir a la eficacia del servicio estudiado.
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CONCLUSIONES

1.

Se evidencia la estrecha relacion entre la calidad y la satisfaccion, aunque existe una
minima diferencia pues la satisfaccion es una consecuencia de una consideracion
positiva del cliente sobre un aspecto especifico del consumo y la calidad es el
resultado de la evaluacion global del servicio que se construye a partir de la

apreciacion del producto o servicio ofrecido.

Se determinaron un total de once estrategias de las cuales siete estan dirigidas al
departamento de administracion, dos estrategias estuvieron dirigidas al
departamento de recepcion, una al departamento de alimentos y bebidas, finalmente

la Gltima estrategia estuvo dirigida al departamento de housekeeping .

De acuerdo al diagndstico realizado utilizando la técnica DAFO, se logr6 identificar
diferentes problemas pero a la vez fortalezas que en opinion del investigador
potencian al campismo Canimar Abajo como uno de los mejores en la ciudad. Es
preciso mejorar aspectos relacionados con la satisfaccion del cliente, debido a
inexistencia de una adecuada organizacidon y comunicacion entre las areas del
establecimiento, percibiendo desconfianza por los huéspedes al momento de elegir
este hospedaje. La empresa no considera como una actividad a realizar la

capacitacion a su personal debido a que lo considera como un gasto.

Se reconoce la ubicacion estratégica, las instalaciones del establecimiento que
superan al de la competencia y el buen trato que brindan los colaboradores. Si bien
es cierto que las cinco dimensiones no brindan un adecuado servicio, podemos decir
qgue la dimensibn menos cubierta es la dimensién de seguridad y la que mas

cobertura obtuvo fue la dimension productostangibles.

La propuesta abarca 5 estrategias que guardan relacion con los objetivos
especificos, las cuales estan enfocadas en las areas de administracion, recepcion,
alimentos & bebidas y ama de llaves, las cuales incluyen actividades a desarrollar
como capacitacion, elaboracion e implementacion de manuales con el fin de
estandarizar los procesos y desarrollar un protocolo, actividades que promuevan
incentivos con el fin de mantener un personal motivado y comprometido con la
empresa, entre otros; que de desarrollan con el fin de mejorar el servicio del

establecimiento.
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RECOMENDACIONES

1-) Tomar en cuenta la aplicacion de estrategias hoteleras, siguiendo el cronograma de

actividades y las indicaciones que en la propuesta se consideran.

2-) Establecer objetivos y metas por areas de acuerdo su funcionalidad para poder tener

control de los resultados.

3-) Realizar reuniones de alineamiento con los colaboradores y jefes de este
establecimiento de manera peridédica para asegurarse de que la comunicacion de

objetivos y estrategias llegue a todos los niveles de organizacion.

4-) Invertir en el recurso humano a través de capacitaciones técnicas y programas

motivacionales.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta aplicada

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL CAMPIMO CANIMAR ABAJO
PARA MEDIR EL SERVICIO
Margue con una “X” para cada una de sus respuestas, segun las

siguientescalificaciones:
1= Muy malo, 2= Malo, 3= Regular ,4= Bueno, 5= Muy bueno.

Datos generales
1. SEXO

M( ) FC )

2. EDADa) 18-29

b) 30-39

c) 40-59

a) 60a+
3. MOTIVO DE VIAJE

a) Negocios

b) Vacaciones

¢) Turismo

d) Trabajo

3. OCUPACION
a) Sector de Mineria
b) Sector de Educacion

c) Sector de Agricultura
d) Sector Comercio

4. LUGAR DE PROCEDENCIA

Marque con una “X” para cada una de sus respuestas, ALTERNATIVAS DE

segun las siguientes calificaciones: 1= Muy malo, 2= Malo, RESUESTA

3= Regular ,4= Bueno, 5= Muy bueno. 1 213|4 5

MM | M| R|B| MB
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Elementos Tangibles

1) ¢Cémo calificaria a este campismo en base a
sus instalaciones?

2) ¢El servicio de limpieza en las cabafias le
parecio?

3) ¢Coémo calificaria el servicio del departamento
de A & B?

4) Califiqgue a este campismo con relaciébn a
los servicios basicos de aguay luz

5) ¢Como calificaria la identificacién del personal
en la empresa?

Fiabilidad

6) ¢COmo recomendaria este campismo a
otras
personas como un hospedaje?

7) ¢Como considera usted a este campismo en
cuanto a los precios en relacién a los servicios
brindados?

8) ¢Considera que la ubicacion del libro de
reclamaciones es?

9) ¢(Cémo calificaria el funcionamiento de las
instalaciones del campiso?

<N

Capacidad

10) ¢Como  calificaria el servicio del
departamento de Recepcioén?

11) ¢Como califica el servicio de check-in? y
check out?
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12) ¢Como califica el interés mostrado por el
personal en solucionar algdn problema con
relacion a las instalaciones?

13) ¢Como califica la rapidez de los trabajadores
del local para solucionar problemas durante su
estancia?

Seguridad

15) Los trabajadores estan capacitados
técnicamente, califique segun su perspectiva

16) Califique el grado de confianza transmitido por
los trabajadores durante su estancia

Empatia

17) ¢Como calificaria el trato del personal en
general?

18) ¢Como calificaria la amabilidad del personal?

19) ¢Como calificaria la atencion del
campismo?

20) Califique Ud. si la atencion fue personalizada
durante su estancia

14) ¢Como califica la acustica en las cabafias del
campismo?

...MUCHAS GRACIAS POR SU RESPUESTA
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ANEXO 02
Modelo de Creacion de Perfil de Facebook con el nombre de Canimar

Abajo Campismo.

Canimar Abajo
Campismo

@ Agregar a historia

" Editar perfil .ee

Vive en Matanzas

Lugar de trabajo

Escuela

KN

Ciudad de origen
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Anexo 03

Modelo de Creacién de correo electrénico:

canimarabajocampismo@nauta.cu

< Ahadir una cuenta nueva

canimarabajocampismoﬂ@nauta.cu

Mostrar contrasena

Cuenta predeterminada

ESTRATEGIAS DE GESTION HOTELERA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DEL
CAMPISMO CANIMAR ABAJO


mailto:canimarabajocampismo@nauta.cu

Anexo 03

Modelo de Check in — Check out
Saludo, bienvenida

Ofrecer servicios

Presentacion

El recepcionista debe conocer cuantas cabafas son requeridas.

Si no hay disponibilidad de cabafias ir a paso #8.

Solicitar datos del cliente.

Si el clientes no desea una cabafia normal ir a paso

#10.Si el cliente desea una cabafa normal ir a paso

#4

Dar opciones.

9. Si le agrado alguna opciones ir a #6 si no le agrado alguna
opciones ir a #13.

10.El cliente solicita un servicio diferente al que se le puede brindar en
recepcion.

11. Transferir al &rea adecuada.

12.Dar informacién

13. Despedirse cordialmente. Fin

14.Si su pago no sera en efectivo ira #18

15. El recepcionista debera tener listo el formato para realizar el pago

16.Si el cliente no requiere factura ir a #19.

17.Pedir carnet de identificacion.

18. El recepcionista debera preguntar por otra forma de pagar.

19.Si su pago sera con tarjeta ir a #21

20.Determinar otra forma de pago

21. Solicitar pago

22. Imprimir recibo original y copia.

23.Firmar de conformidad del cliente

24.Entrega de copia de recibo y llaves de la habitacion

25.El recepcionista debera agradecerle al cliente/a por su

preferencia y desearle una agradable estancia

NoosMDDPE

o
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Anexo 04

DOCUMENTO DE OBJETOS OLVIDADOS

CAMPISMO

“Guntas pon Hatunateza™

LUGAR DE HALLAZGO FECHA:
HALLADO POR:

NOMBRE DEL HUESPED:

DESCRIPCION DEL OBJETO:
RESGISTRADO POR :
RECIBI ENTREGUE
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Anexo 05

CONTROL DE AREAS PUBLICAS

CAMPISMO

Guuntos po Hatunaleya”

FECHA HORA | NOMBRE FRIMA OBSERVACIONES
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ANEXO 06

CONTROL DE LENCERIA

A
CAMPISMO
CONTROL DE LENCERIA Y
VARIOS
NOMBRE cabafa
FECHA
CANTIDAD
ARTICULO CANTIDAD ANTERIOR DIFERENC
ACTUAL 1A

SABANAS BAJERAS QUEEN
SABANAS ENCIMERAS QUEEN
SABANAS BAJERAS KING
SABANAS ENCIMERAS KING
SABANAS BAJERAS C.ADICIONAL
SABANAS ENCIMERAS
C.ADICIONAL

FUNDAS

TOALLAS DE DUCHA
TOALLAS DE MANO
TOALLAS FACIALES
COLCHAS

PROTECTOR DE COLCHON
BOLSAS DE LAVANDERIA
CUNAS

CAMAS ADICIONALES
MANTELES

SERVILLETAS TELA
DETERGENTE

SUAVIZANTE

LEJIA

PLANCHAS

AMA DE

LLAVES :

FIRMA
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