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RESUMEN

Durante mucho tiempo las empresas han desarrollado sus negocios con base a metas
limitadas sin ver un poco mas alla de sus necesidades. Han planeado solamente a corto
plazo, esto no les ha permitido alcanzar altos niveles de calidad y mucho menos desarrollar
filosofias de mejora continua en sus procesos para ampliar su nivel de satisfacciéon al
cliente. Desconocen la importancia de una vision a largo plazo para alcanzar la excelencia y
poder aumentar su competitividad en un mercado tan globalizado y un mundo cambiante.
Estar dispuesto y preparado para el cambio es una ventaja esencial para la supervivencia

en el mercado.

En el caso de las empresas de servicio, cada vez mas luchan por destacar su nivel de calidad
y satisfaccion al cliente. Es por esto que se busca contribuir a las empresas de este sector en
el mejoramiento de sus procesos con base a la capacidad de respuesta y de atencion al

cliente para optimizar la prestacion de este.

Para cumplir con el objetivo del proyecto se va a desarrollar una propuesta de mejora a los
procesos de la empresa que reporten los mas bajos niveles de calificacién y aceptacién por
parte de los clientes de la empresa OJAIMAQ S.A., especificamente en su establecimiento
comercial Apartahotel Deseos. OJAIMAQ S.A. es una empresa dedicada a la prestacion del
servicio de alquiler de habitaciones por horas, fuertemente ligado al mercado del

entretenimiento y el placer de los clientes o consumidores del servicio.

Para contribuir con la mejora de procesos es necesario, efectuar una serie de visitas a la
empresa para estudiar su funcionamiento, determinar y verificar la problematica dentro de
la empresa, realizar el Marco de Referencia como ayuda para el desarrollo en aspectos
como el conocimiento y las herramientas necesarias, y facilitar la comprensién de los temas
a analizar en la empresa, desarrollar alternativas para la solucién del problema, y

finalmente, evaluar las propuestas de mejora.

Palabras claves: Servicios, Apartahotel, SERVQUAL, Medicién de la Calidad.



INTRODUCCION

La empresa OJAIMAQ S.A, es una sociedad an6nima de caracter familiar, cuenta con dos
establecimientos comerciales, los cuales son: Motel Deseos y Apartahotel Deseos,
enfocados en el alquiler de habitaciones por horas en la ciudad de Cali. El desarrollo y
andlisis del problema, estard centrado en los datos e informaciéon obtenida en el

Apartahotel Deseos.

El presente documento, correspondiente al proyecto de grado para optar por el titulo de
Ingeniero Industrial, el cual tiene como tematica “Propuesta de mejora de los procesos de
una empresa de servicios”, donde teniendo en cuenta el tipo de servicio prestado por la
empresa OJAIMAQ S.A. se procede a realizar una evaluacién de la situacién actual de la
empresa frente a aspectos como la calidad y los puntos criticos del servicio, a partir de esto

se genera un diagnostico del mismo y la respectiva propuesta de mejora.

La medicion de la calidad en el servicio es un factor esencial para una empresa dedicada a
esto. Tener claridad en los factores y aspectos relacionados con la calidad es fundamental
para toda organizacion, por lo cual, implementar un procedimiento correcto para llevar a
cabo dicha medicion es indispensable. Reconocer y evaluar las diferentes herramientas y
modelos pertinentes para la medicion de la calidad en el servicio es uno de los puntos a

tratar en este documento.

Por otro lado, el estudio descrito en este documento pretende mostrar las caracteristicas
del servicio y la naturaleza de su fuente de clientes y entorno en el cual se desenvuelve.
Considerandose esto como uno de los temas principales a evaluar y tratar frente al estudio

de la empresa.

Concluyendo y sugiriendo una serie de recomendaciones encaminadas a lineas
estratégicas que permiten una mayor agregaciéon de valor al servicio prestado por

la empresa OJAIMAQ S.A. en su establecimiento comercial Apartahotel Deseos.



GLOSARIO

La siguiente lista contiene los conceptos mas relevantes para el desarrollo del proyecto y su

respectiva definicion:

Servicio: un servicio es una actividad o serie de actividades de caracter mas o menos
intangible que normalmente, aunque no necesariamente, tienen lugar en las intersecciones
entre los empleados y los clientes de servicios y/o recursos fisicos o bienes y/o sistemas
del proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los problemas del

cliente. (Gronroos, 1990).
Servicios individuales: son aquellos que se ofrecen a una sola persona.
Servicios colectivos: son aquellos que estan dirigidos a varias personas o agrupaciones.

Servicios estandarizados: son los que se ofrecen al publico con la misma metodologia, no
existen diferencias en sus procedimientos. Son especializados y dirigidos a un publico

especifico.

Servicios personalizados: son aquellos que se ofrecen de acuerdo a necesidades

especificas de las personas.

Servicios de mano de obra intensiva: son aquellos que presentan un alto nivel de

aprovechamiento y necesidad del recurso mano de obra.

Servicios de capital intensivo: son aquellos que presentan un alto nivel de

aprovechamiento y necesidad del recurso capital.
Servicio tangible: es aquel que se puede tocar, que se puede percibir de manera precisa.
Servicio intangible: es aquel que existe, pero no de forma material.

Proveedor: es la persona o empresa que abastece con algo necesario para un fin a otra

empresa o a una comunidad.

Cliente: es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio

de dinero u otro articulo de valor.

Percepcion: es la forma como un organismo por medio de un conjunto de procesos

mentales selecciona, organiza e interpreta la informacién proveniente de estimulos,
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pensamientos y sentimientos, a partir de su experiencia previa, de manera légica o
significativa, por medio de los sentidos para formar una impresién consiente de la realidad

fisica de su entorno.

Sistema: se entiende como un todo que lo componen muchas partes, en la cual cada parte
contribuye al proposito del sistema, pero en la que ninguna parte por si sola puede lograr
dicho propdsito, aunque cada una de las partes tenga su propio propdsito de forma

independiente.!

Sistema natural: es aquella organizacion relacionada de elementos que surge como una
propiedad de la naturaleza, todo lo relacionado con los seres vivos y aquello donde haya

vida.

Sistema empresarial o productivo: se compone por toda operaciéon productiva o de

servicio que se realiza en un sistema.

Proceso: 1. Es una sucesion de actividades independientes que buscan la consecucion de
un resultado orientado a un cliente interno o externo, en la que se le agrega valor a un
insumo y que contribuye a la satisfacciéon de una necesidad manifestada por los clientes. 2.

Secuencia de actividades que crean valor para el cliente. 2

Motel: Establecimiento publico, situado generalmente fuera de los nucleos urbanos y en las
proximidades de las carreteras, en el que se facilita alojamiento en departamentos con
entradas independientes desde el exterior, y con garajes o cobertizos para automoviles,

proximos o contiguos a aquellos. (RAE, 2014)

Apartahotel: establecimiento de hosteleria, disefiado para poseer tanto apartamentos
como habitaciones para huéspedes, bajo la supervision del propietario, que posee
un lobby interior por el cual tienen que pasar todos los huéspedes para poder acceder a sus

apartamentos o habitaciones. (15Ma3) En el caso especifico analizado, presta el servicio de

1 (Cartilla de Administracion de Operaciones)

2 (Cartilla de Administracion de Operaciones)
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alquiler de habitaciones por horas, como modificacién de un motel dentro del perimetro

urbano.

Camarera: Persona que sirve en los hoteles, bares, cafeterias u otros establecimientos

analogos, y también en los barcos de pasajeros. (RAE, 2014)

Recepcionista: es un profesional que atiende a los clientes o usuarios de un edificio en una
zona particular conocida como recepcién. Su funcién consiste en proporcionar todo tipo de
informacion y  asistencia, por lo que usualmente suelen poseer
conocimientos administrativos o secretariales. Dependiendo de su especialidad, las tareas
que pueden llegar a realizar varian significativamente. En hosteleria estan considerados

como «La tarjeta de presentacion del hotel». (15MaZ2)

Subcontratacion: Contrato que una empresa hace a otra para que realice determinados

servicios, asignados originalmente a la primera. (RAE, 2014)

Comanda: 1. Formato que entrega el guarda al cliente en el momento de ingresar al
establecimiento. 2. Orden de pedido que realiza el cliente de restaurante, bar o sex shop a

la recepcionista.3

Demanda independiente: las demandas de varias cosas no estan relacionadas entre si.

(Chase Richard B.)

Demanda dependiente: la necesidad de alguna cosa es un resultado directo de la
necesidad de otra, casi siempre de una del nivel superior del que forma parte. (Chase

Richard B.)

Inventario: son las existencias de una pieza o recurso utilizado en una organizacion.

(Chase Richard B., p. 547).

Sistema de inventario: es el conjunto de politicas y controles que vigilan los niveles del
inventario y determinan aquellos a mantener, el momento en que es necesario

reabastecerlo y qué tan grandes deben ser los pedidos. (Chase Richard B., p. 547).

3 Definiciones proporcionadas por la empresa OJAIMAQ S.A.
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http://es.wikipedia.org/wiki/Edificio
http://es.wikipedia.org/wiki/Hosteler%C3%ADa

Costos de inventario: es el costo de almacenar materia prima, producto en proceso o
producto terminado y esta directamente relacionado con el costo del lugar de

almacenamiento, seguros, etc.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 Contexto del Problema

El poder definir la calidad en el servicio, abre un interrogante sobre lo que cada usuario
tiene definido como concepto de calidad. Medir la calidad en el servicio, que por su
naturaleza asociada a las personas, hace que sea un intangible dificil de medir ya que
corresponde a las experiencias propias de cada individuo y el poder traducir esos
resultados de medicion de la calidad en los procesos externos (frontstage) e internos
(backstage) en mejoras de los mismos se convierte en un reto acorde a cada sistema

empresarial y proseguir en el camino del mejoramiento continuo.
1.1.1 Descripcion del servicio

La empresa OJAIMAQ S.A. en sus establecimientos comerciales se dedica a la prestacion del
servicio de alquiler de habitaciones por horas, restaurante, bar y sex-shop. Su principal

servicio es el alquiler de habitaciones por horas, los demas, son servicios complementarios.

El servicio de alquiler de habitaciones por horas, es un servicio intangible, colectivo y
estandarizado, caracterizado por un uso de la mano de obra de forma intensiva. Por otro
lado, los servicios complementarios, como lo son restaurante, bar y sex-shop, son servicios
tangibles, individuales primordialmente y semiestandarizados, caracterizados, también,

por un uso de mano de obra intensiva.

Como consecuencia de la naturaleza del servicio y su cadena de valor, la cual se
fundamenta en la privacidad, confidencialidad e intimidad en el servicio, la empresa se
enfrenta a un gran obstaculo para medir y evaluar la calidad y aspectos relacionados con el
servicio. El obstaculo se presenta en el punto en el cual los clientes no estan dispuestos a
perder su privacidad o intimidad durante el servicio, lo cual genera que no deseen invertir
su tiempo en dar respuesta a preguntas sobre sus expectativas y experiencia con el servicio
sin relacionar esto con su intimidad y aspectos personales. Por lo tanto, como se ilustra a
continuacion, no se tiene acceso al sistema natural como fuente de clientes, debido a esto, la
evaluacion y anadlisis se centra en sistema empresarial y todo lo que este involucra. A

continuacidn, se observa como interaccionan ambos sistemas y, como el sistema natural es
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proveedor de la materia prima (clientes) para el sistema empresarial, pero al mismo

tiempo la materia prima que ingresa al sistema se convierten en clientes del servicio.

“SERVICIO COLECTIVO”

CLIENTES

®G® MP

SISTEMA NATURAL
J SISTEMA EMPRESARIAL |
Proveedor ) . Cliente
- Variabilidad | SERVICIO
No se puede medir, ni controlar
debido a la variabilidad Calidad del
servicio
| | =2
- Mido
Mejora de los - Controlo = Q= Calidad
procesos \ - Efectio | estable
l Feedback |

Rentable

Figura 1 - Descripcion general del proceso - Fuente propia

Actualmente, la empresa lleva a cabo un sistema de recoleccion de informacion por parte
de los clientes. Este sistema se basa en un formato de sugerencias, al cual los clientes tienen
acceso en cualquier punto del servicio o las instalaciones, ademas, al ingresar a las
habitaciones se encuentran con este formato, y en un buzén que se encuentra ubicado en la
recepciéon de los establecimientos. Este proceso ha presentado algunas fallas o
inconvenientes, debido a que los clientes no lo diligencian de forma constante o cotidiana,
por lo regular cuando lo hacen es por obtener algiun beneficio, como descuentos o
promociones, o para presentar alguna queja o reclamo frente a una situacion especifica que
se le haya presentado con el servicio. La informacion que se obtiene con este proceso no es
tan significativa para determinar o brindar un diagnostico sobre la calidad y nivel del

servicio.
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A continuacién, se puede analizar algunos de los datos obtenidos en el Apartahotel Deseos,

por medio del formato de sugerencias, en los ultimos cinco meses del afio 2014. Ver Anexo
1.

¢Como se enterd de Deseos? é¢Volveria a Deseos?
No Bl:)ca a No
oca
ma:ca 12% Valla No marca
22% publicita
ria

Otro 15%
2% Paginas
Emisora amari"a

3% S
0%
Faceboo
Paso por ':
deseos Web 8% si
0, [V
26% 12% 86%

. A . ”_
Figura 2 - ;CoOmo se enterd de Deseos? - AP Deseos Figura 3 - ;Volveria a Deseos? - AP de agosto a

de agosto a diciembre del 2014 - Proporcionado por diciembre del 2014 - Proporcionado por la empresa

la empresa

Resumen del servicio

No marca
27%_\

Malo
4%
Excelente
69%

Figura 4 - Resumen del servicio - AP de agosto a diciembre del 2014 - Proporcionado por la empresa

A continuacidn, se realiza la descripcién del servicio que se presta en Apartahotel Deseos
desde la perspectiva del cliente, teniendo en cuenta la ruta que este sigue en las

instalaciones para la prestacion del servicio y algunas de las decisiones a las que se

enfrenta durante el mismo.
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FUEE/ITPE bE PARQUEADERO (Ingreso) ---> INICIO
DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
(CLIENTES)
v
0 RECEPCION (Venta del servicio)
v
HABITACION (Consumo del servicio)

St éDesea un servicio o

producto adicional?

HABITACION

NO

\"2

(Consume el servicio) 2| RECOMIENDA | | o comienpa [€7]
—>| PROMOCIONA NO <
PROMOCIONA

—> REGRESA NO REGRESA [€

Sl @ NO

RECEPCION (Finaliza el
servicio)

PARQUEADERO (Retiro) ---> FIN DE
LA PRESTACION DEL SERVICIO

Figura 5 - Descripcion general del servicio prestado en el Apartahotel Deseos - Perspectiva del cliente
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Figura 6 - Descripcion detallada del servicio prestado en el Apartahotel Deseos - Perspectiva del cliente
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En la figura anterior se puede observar la secuencia que siguen los clientes antes, durante y
después de la prestacion del servicio. Para la empresa es fundamental garantizar que los
clientes se sientan satisfechos con el servicio prestado, para asi lograr una continuidad y
una fidelizacién de estos con la institucion y la marca Deseos, la cual se busca posicionar
cada dia con mayor fuerza en el mercado. El funcionamiento y procedimientos de la
empresa se fundamentan en el mejoramiento continuo para la prestacion del servicio, todo
esto se realiza de acuerdo a las sugerencias y experiencias adquiridas durante la prestacion

del servicio y el aprendizaje constante sobre este.

1.1.2 Analisis de la demanda historica y las ventas
Actualmente la empresa lleva a cabo varios procesos para el seguimiento de sus ventas y la

demanda que presentan en sus establecimientos comerciales. Estos procesos son:

e Seguimiento por comandas de ingreso

e Seguimiento por planillas de ingreso

e Seguimiento por ventas registradas en el sistema
Al ingreso de un cliente a las instalaciones se diligencia una comanda, con los datos de
respectiva llegada, sin importar si el cliente adquiere el servicio o no. Las comandas vienen
en presentacion de un talonario, las cuales tienen un nimero consecutivo respectivamente.
Diariamente se realiza control del nimero de comandas diligenciadas, de las planillas de
ingreso con el nimero de comandas diligenciadas en dicho periodo y del nimero de
habitaciones que se han registrado en el sistema como vendidas en dicho periodo, el
numero de la comanda diligenciada debe corresponder al ingresado en el sistema cuando
se realizé la venta, ya que para darle ingreso a la habitacién al sistema de facturaciéon
Acconta (sistema de facturacion especializado para moteles) se requiere de dicho nimero
unico (no acepta si el nimero fue ingresado previamente). Los tres registros deben
coincidir y tener relacién respecto a la hora de ingreso y salida del cliente con las
instalaciones, ya que en todos estos datos deben estar explicitos. Cada uno de los registros
lo diligencia una persona diferente, para asi evitar la omisiéon de informacién y el fraude.
Todo este proceso de andlisis estd a cargo de una persona que realiza la auditoria de

procesos en la empresa.
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A continuacioén se ilustra las ventas de lo que va de corrido del presente afio, de cada tipo
de habitacion respectivamente. Esto es muy representativo, ya que permite observar el tipo
de habitaciéon que tiene mayor movimiento y rotacion, en valores de cantidad de ventas,
que se realizan en el apartahotel. Es importante resaltar, que el apartahotel cuenta con un
total de setenta habitaciones, y una terraza, donde de esas setenta habitaciones ocho son
habitaciones presidenciales, seis son habitaciones semipresidenciales, diez son

habitaciones especiales y 46 son habitaciones junior.

Numero de hacitaciones por tipo vendidad en el Apartahotel Deseos,
mensual

2500

2000

| .
1500 ESPECIAL

mJACUZZI TERRAZA.
= JUNIOR.

B PRESIDENCIAL.
1000

B SEMIPRESIDENCIAL.

m BANO TURCO TERRAZA.

500

enero febrero marzo abril mayo

Figura 7 - Numero de habitaciones por tipo vendidas en el Apartahotel Deseos mensualmente del aiio 2015

A continuacion se ilustra el promedio de ventas por tipo de habitacién de lo que va de
corrido del presente afio, dependiendo del dia de la semana. Esto es importante, ya que en
un negocio como estos, las ventas se ven afectadas dependiendo del dia de la semana o del

mes, debido a multiples factores sociales, culturales, econdmicos, entre otros.
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Promedio por tipo de habitacion, dependiendo del dia de la semana
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domingo lunes martes  miércoles  jueves viernes sabado TERRAZA

Figura 8 - Promedio de ventas de habitaciones por tipo dependiendo del dia de la semana vendidas en el

Apartahotel Deseos del afio 2015

A continuacién se ilustra el nimero de vehiculos, dependiendo del tipo, que en el que
ingresaron los clientes al apartahotel, durante cada uno de los meses que van de este afio.
Siendo el analisis de esto fundamental para entender el tipo de clientes que se maneja, de
acuerdo a su estrato, movilidad, requerimientos fisicos de las instalaciones frente a la
disponibilidad necesaria para cumplir con la prestacién del servicio de forma que se cuente
con el nimero de parqueaderos por tipo de vehiculo, segin sea lo pronosticado con base en

los datos recopilados histéricamente en la empresa.
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Numero de vehiculos por tipo, mensual
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Figura 9 - Numero de vehiculos por tipo que ingresan al Apartahotel Deseos mensualmente del afio 2015.

1.1.3 Manejo de inventarios

En la actualidad, la empresa no cuenta con una politica de inventarios clara y establecida
para el manejo de estos en la organizacién. Realizan un manejo de los inventarios de forma
contable, por medio del software CG1, el cual permite llevar un control sobre los costos de
las unidades de cada producto o materias primas que utilizan como insumo para la
preparacion de productos que se ofrecen con el servicio, pero no tienen un proceso
establecido para la compra y administracidon de dichos productos e insumos de acuerdo a

un parametro establecido de forma empirica y de acuerdo a su experiencia.
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La empresa cuanta con formatos, los cuales se realizaron haciendo uso de la herramienta
Microsoft Excel, para el control de inventarios existentes a lo largo de sus instalaciones,
principalmente en el area de operaciones. Estos formatos son diligenciados por el personal
operativo, por lo regular al iniciar y finalizar su turno. Los formatos han sido disefiados de
acuerdo al cargo y funciones que realiza cada operario, teniendo en cuenta los productos e
insumos con los que interacciona y tiene a su cargo durante el turno, con el fin de llevar un

control sobre existencias, evitando inconvenientes como robos o perdidas.

Como consecuencia de la falta de una politica de manejo de inventarios y un adecuado uso
de estos, la empresa cuenta con problemas en el momento de realizar compras, ya que en
algunos casos se realizan compras de productos adicionales, los cuales son un exceso, y se
incurre en faltantes de insumos y productos para la prestacion del servicio. La mayoria de
los inconvenientes se presentan con los productos perecederos o de corto ciclo de vida, ya
que si se tienen de estos en exceso se presenta el caso de desperdicios que se ven
representados en dinero perdido para la empresa, esto de modo que con anterioridad se
han generado gastos para la empresa en los procesos de adquisicion de dichos productos, y
si se incurre en faltantes de igual forma es dinero perdido para la empresa, ya que no
pueden prestar el servicio que requiere de dichos insumos o productos y esto se traduce en

ventas no efectuadas.

1.1.4 Indices de ausentismo y rotacién del personal

La empresa cuenta con un grave problema de ausentismo y rotacién del personal,
especialmente con su personal operativo. Se ha convertido en una debilidad para ellos
como institucién, ya que constantemente deben incurrir en procesos de capacitacion e
induccién del personal nuevo, el cual resulta no ser el mas efectivo y eficiente en la mayoria
de los casos. La magnitud tan grande de estos indices ha generado que la prestacion del
servicio y la calidad del servicio percibida por los clientes se vean afectadas, ya que el
funcionamiento de la empresa no es el mas 6ptimo, debido a que el personal que se

encuentra en turno no esta totalmente capacitado para el puesto que esta desempenando.

A continuaciéon se presenta la informaciéon relacionada al ausentismo del personal

operativo en el periodo transcurrido de febrero del afio 2014 a febrero del afio 2015.
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Numero de faltas a la jornada de trabajo del personal operativo
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Figura 10 - Numero de faltas a la jornada de trabajo del personal operativo - Periodo transcurrido entre Febrero

de 2014 a Febrero de 2015

Es importante recalcar, que la mayoria de los casos de ausentismo que se presentan en la
empresa del personal operativo es por parte del personal de camareria. Como este
personal es el que interviene y se relaciona de forma directa con el cliente, es importante
que su desempefio y cumplimiento con todos los aspectos del servicio debe ser el mas
o6ptimo, adecuado y preciso. Por lo tanto, la evaluacién y control sobre estos debe ser
continuo, ademas es fundamental planear y ejecutar métodos de mejoramiento y
motivacion del personal operativo, para asi garantizar uno de los aspectos fundamentales

en la prestacion y la calidad percibida del servicio.

En la empresa se han implementados todos los métodos legales existentes para la

contratacion del personal operativo, desde la contratacion directa con la empresa, como la
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tercerizacién o subcontratacion de estos, pero ninguno de los métodos ha sido lo
suficientemente efectivo o ha cumplido con las expectativas que tiene la empresa, de igual
forma no se ha logrado garantizar que el personal operativo cumpla a cabalidad con sus
contratos de trabajo o con las labores y compromisos que estos conllevan. Las razones que
presentan son incapacidades médicas o por motivos de cardcter personal, como:
enfermedades en los hijos, enfermedades de familiares (mama, hermanos, primos, etc.),
calamidades o inconvenientes domésticos, o simplemente no dan razo6n alguna justificando

»n o«

su ausencia con frases como “no podia venir”, “no sabia del turno”.

1.2 Analisis y Justificacion

Una empresa se compone por una red de multiples procesos y subprocesos, los cuales
interaccionan de una forma dindmica, con un propdsito; a través de las interrelaciones se
generan dependencias de un proceso a otro. En una empresa de servicios, algunos de los
procesos se establecen de forma similar a los de una empresa manufacturera, pero otros
son establecidos de forma empirica, sujetos al componente central de la operacién que
corresponde al disefio del servicio. En general en los servicios siempre interviene como
insumo el cliente lo cual dificulta el poder tener un control de calidad en el insumo
(personas) por convertirse en un proveedor-cliente simultdneamente. La condicion
anterior genera variabilidad en los procesos subsiguientes del servicio y hace complejo el
poder medir, controlar y ejecutar un servicio con garantia de calidad estable a largo plazo y

rentable.

A continuacion, el la figura 11, se ilustra por medio del diagrama de analisis de estrategias,
causa y efecto los aspectos fundamentales como complemento en el proceso de

justificacion del proyecto y la problematica planteada para su realizacién.
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Estrategias de las
areas: gerencial,
contable y
financiera, compras
y almaceén,
mercadeo, recursos

humanos. Efectos

1. Se incurre faltantes de insumos y
materias primas para restaurante,
bar y sex-shop.

2. Alta variabilidad en los niveles de
ocupacion de la capacidad instalada.

3. Alta rotacion y ausentismo del
personal operativo.

4. Bajo nivel de utilizacién de las

instalaciones del establecimiento

para la prestacion del servicio y la
realizacion de las operaciones.

Causas

1. Cambio de
requerimientos del
cliente por |a naturaleza
del servicio.

2. Demanda del servicio
inestable en el iempo.

3. Falta de informacién
de calidad del servicio
por parte del cliente

Figura 11 - Esquema de andlisis de estrategias, causa y efecto
1.3 Formulacion del Problema

Definicién de las actividades en los procesos que agregan o no valor en la calidad de
servicio, generando mejoras y riesgos para la organizacién en el cumplimiento de los
requerimientos del cliente, por medio del nivel de servicio y la percepcion de calidad del

servicio, para asi dar paso a la rentabilidad del modelo de negocio.
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2. OBJETIVOS

Para el desarrollo del proyecto y sus implicaciones, hemos planteado lo descrito a

continuacion.

2.1 Objetivo General

Mejora de los procesos en una empresa de servicios, Apartahotel Deseos.

2.2 Objetivo del Proyecto
Planteamiento de una mejora de los procesos de una empresa de servicios, ubicada en la

ciudad de Cali, establecida comercialmente como Apartahotel.

2.3 Objetivos Especificos

Para el desarrollo del proyecto, se han planteado los siguientes objetivos especificos:
1. Identificar los procesos que intervienen en el servicio.
2. Seleccionar y evaluar los procesos que impactan la calidad en el servicio.

3. Proponer las mejoras a los procesos en la empresa orientadas a la calidad en el

servicio.
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3. MARCO DE REFERENCIA

3.1 Antecedentes o Estudios Previos

3.1.1 Antecedentes nacionales
Debido a lo reciente que resulta la estructuracion de este tipo de negocio en el pais, los

estudios o articulos realizados sobre estos son limitados para su estudio.

Al ser considerado, de una forma u otra, como un tipo de negocio “atipico”, debido a que es
una mezcla entre el sector de la hoteleria y el sector del entretenimiento o el placer, no es
comun que se busque analizar o estructurar el funcionamiento de estos. Por otro lado, son
muy pocos los negocios de este tipo que estan constituidos de forma formal o de acuerdo a
todos los estatutos que una empresa demanda, simplemente se limitan a cumplir con los
requisitos minimos establecidos por la ley y funcionan de forma empirica e informal. Es un
mercado que cada dia crece y se potencializa en el sector de los servicios, pero los mismos
empresarios establecen su modelo de negocio de forma informal, sin determinar la
constitucion de la empresa como debe ser, junto con todos sus requerimientos y

necesidades, permitiendo asi un crecimiento.

Existen articulos, publicaciones e investigaciones en el pais sobre empresas de servicios
como hoteles, restaurantes, bares, entre otros, los cuales sirven como guia para la
realizacion de la investigacion. La mayoria de estos estudios se centran en el analisis de la
satisfaccion del cliente y el cumplimiento de las expectativas de estos, pero no en proponer

mejoras y reestructuraciones en los procesos y procedimientos de los negocios.

3.1.2 Antecedentes internacionales

En el ambito internacional ocurre algo muy parecido al nacional. La gran mayoria de
estudios o articulos que se han realizado respecto a este tipo de negocios se centran en los
hechos y sucesos relacionados con actos ilicitos que se han presentado en los

establecimientos de este indole, las relaciones sexuales y la informalidad del negocio, pero
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no en el modelo de negocio y su impacto en el sector de servicios y la economia del pais o el

desarrollo de la comunidad que interactiia con este.

Debido a lo anterior, se decidié tener en cuenta el siguiente estudio, el cual se fundamenta

en un caso de estos tipos de negocios en Taiwan.

3.1.2.1 SENSATION SEEKING AND CUSTOMER PERCEPTIONS OF THEMATIC
ENTERTAINMENT: EVIDENCE FROM THEME MOTELS IN TAIWAN
Este estudio se fundamenta en un analisis al caso de los moteles tematicos en Taiwan,
buscando determinar las tendencias de busqueda de sensaciones y las preferencias de
entretenimiento temadtico en clientes potenciales del negocio. Por medio de esta
investigacion se logrd realizar una segmentacion del mercado, permitiendo determinar las
caracteristicas principales del cliente objetivo. Este dio como resultado la propuesta de
estrategias adecuadas para el andlisis de la percepciéon del cliente de entretenimiento
tematico para el uso de la gestion de motel para retener a los clientes existentes y atraer

nuevos potenciales. (LAN-YUN, 2009)
3.2 Marco Tedrico

3.2.1 Gestion de la capacidad y la demanda

Para la gestion de la capacidad y a demanda en una empresa de servicios es importante
tener en cuenta que estas funcionan de una forma totalmente diferente a una empresa de
producciéon o manufacturera. En una empresa de servicios la capacidad puede ser
considerada como un bien perecedero. Un servicio es un intangible, se fundamenta en las
experiencias personales del cliente, y estas no pueden ser transferidas a otro. Cuando se

trata de un servicio, este se produce y consume de forma simultanea.

En una empresa de servicios la capacidad se determina por la actividad o la inactividad de
los servidores, con los que cuenta la empresa. Cuando la demanda del servicio se sitia por
debajo de la capacidad de la empresa o los servidores disponibles, se presenta una
inactividad en los servidores y las instalaciones de la empresa.* Lo ideal o esperado en este

tipo de negocios, es que la capacidad de la empresa presente una actividad del cien por

4 (Fitzsimmons, Managing Capacity and Demand, 2006) - p. 265
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ciento, pero esto es solo un ideal, por lo tanto, la empresa debe procurar que la capacidad
se encuentre en un porcentaje de utilizacion lo mas préximo al cien por ciento. Pero esto
depende de forma directa a la demanda del servicio, la cual presenta una variabilidad
significativa, puesto que esta se ve afectada por la cultura y los habitos del mercado,
generando fluctuaciones y cambios en esta a lo largo de los periodos. Las variaciones en la

demanda generan los llamados “picos” maximos y minimos en la actividad de la empresa.

El propoésito del manejo de la demanda es coordinar y controlar todas las fuentes de la
demanda, con el fin de poder usar con eficiencia el sistema productivo y entregar el

producto a tiempo.

Existen dos fuentes basicas de la demanda: dependiente e independiente. Una empresa no
puede hacer mucho respecto de la demanda dependiente. Es preciso cubrirla (aunque el
producto o servicio se pueda comprar en lugar de producirlo en forma interna). Pero si hay
mucho que una empresa puede hacer en cuanto a la demanda independiente, si asi lo

desea. La compaiiia puede:

Adoptar un papel activo para influir en la demanda: la empresa puede presionar a su
fuerza de ventas, ofrecer incentivos tanto a los clientes como a su personal, crear campafias
para vender sus productos y bajar precios. Estas acciones pueden incrementar la demanda.
Por el contrario, es posible disminuir la demanda mediante aumentos de precios o la

reduccion de los esfuerzos de ventas.

Adoptar un papel pasivo y simplemente responder a la demanda: existen varias
razones por las que una empresa no trata de cambiar la demanda sino que la acepta tal
como llega. Si una compaiiia funciona a toda su capacidad, tal vez no quiera hacer nada en
cuanto a la demanda. Otras razones pueden ser que la compafiia no tenga el poder de
cambiar la demanda debido al gasto en publicidad; es probable que el mercado sea fijo y

estatico; o que la demanda esté fuera de su control (como en el caso de un proveedor
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Unico). Existen otras razones competitivas, legales, ambientales, éticas y morales por las

que la demanda del mercado se acepta de manera pasiva.>

En la mayor parte de los casos, la demanda de productos o servicios se puede dividir en
seis componentes: demanda promedio para el periodo, una tendencia, elementos

estacionales, elementos ciclicos, variacidn aleatoria y auto correlacion.6

Para el andlisis de capacidad y demanda de la empresa, se hace uso de un sistema de

pronosticos.

3.2.1.1 Prondsticos
El pronostico se puede clasificar en cuatro tipos basicos: cualitativo, analisis de series de

tiempo, relaciones causales y simulacion.

Las técnicas cualitativas son subjetivas y se basan en estimados y opiniones. El andlisis de
series de tiempo, se basa en la idea de que es posible utilizar informacién relacionada con
la demanda pasada para predecir la demanda futura. La informacién anterior puede incluir
varios componentes, como influencias de tendencias, estacionales o ciclicas. El prondstico
causal, que se analiza utilizando la técnica de la regresidn lineal, supone que la demanda se
relaciona con algun factor subyacente en el ambiente. Los modelos de simulacién permiten
al encargado del pronéstico manejar varias suposiciones acerca de la condicion del

pronostico.”
Para el caso de estudio se aplicaran los Modelos de Prondsticos de Series de Tiempo.

3.2.1.1.1 Modelos de Prondsticos de Series de Tiempo
Los modelos de prondsticos de series de tiempo tratan de predecir el futuro con base en la

informacion pasada.

5 (Chase Richard B., Administracion de Operaciones: Produccion y Cadena de Suministros, Duodécima edicion,
p. 468).
6 (Chase Richard B., Administracion de Operaciones: Produccién y Cadena de Suministros, Duodécima edicidn,
p. 469).
7 (Chase Richard B., Administracion y Pronostico de la Demanda, Duodécima edicién, p.

466).
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METODO DE
PRONOSTICO

MONTO DE
DATOS
HISTORICOS

PATRON DE LOS
DATOS

HORIZONTE DE
PRONOSTICO

Promedio movil

simple

6 a 12 meses, a
menudo se utilizan

datos semanales

Los datos deben
ser estacionarios
(es decir, sin
tendencia ni

temporalidad).

Corto a mediano

Promedio movil

ponderado y Para empezar se
L _ Los datos deben
suavizacion necesitande 5a 10 _ . Corto
) . ser estacionarios
exponencial observaciones
simple
Suavizacion Para empezar se . _
) _ Estacionarios y
exponencial con | necesitande 5a 10 _ Corto
] _ tendencias
tendencia observaciones
De 10a 20
observaciones para . _
Estacionarios,

Regresion lineal

la temporalidad,
por lo menos 5
observaciones por

temporada.

tendencia y

temporalidad

Corto a mediano

Tabla 1 - Guia para seleccionar un método de prondstico apropiado

SRR

La disponibilidad de los datos.

La precision requerida.

La disponibilidad de personal calificado.

El modelo de prondstico que una empresa debe utilizar depende de:

El horizonte de tiempo que se va a pronosticar.

El tamafio del presupuesto de pronéstico.




Al seleccionar un modelo de pronoéstico, existen otros aspectos como el grado de
flexibilidad de la empresa (mientras mayor sea su habilidad para reaccionar con rapidez a
los cambios, menos preciso necesita ser el prondstico). Otro aspecto es la consecuencia de
un mal pronéstico. Si una decisiéon importante sobre la inversién de capital se basa en un

pronostico, éste debe ser bueno.8

3.2.2 C(alidad en el servicio

En el caso preciso de las empresas de servicios, cuando se desea realizar la evaluacion de la
calidad durante el proceso preciso de la prestaciéon del servicio, es fundamental tener en
cuenta cada punto de contacto con el cliente 0o momento de verdad, estos son establecidos
como una oportunidad para satisfacer al cliente. La satisfaccion del cliente con el servicio
se puede definir mediante la comparacién de las percepciones de servicio recibidas con las
expectativas de servicio deseados. Cuando se superan las expectativas, el servicio se
percibe como de calidad excepcional. Sin embargo, cuando no se cumplen las expectativas
de los clientes, la calidad del servicio se considera inaceptable. Por lo tanto, a medida que
se realizan procesos de evaluacion y mejora frente al cumplimiento de los requerimientos
de los clientes y el servicio percibido, se incrementara el nivel de satisfaccion, dando paso a
una mayor apertura o alcance de las expectativas de los clientes frente a la calidad

satisfactoria.? (Fitzsimmons, Service Quality, 2006)

3.2.2.1 Dimensiones de la calidad en el servicio

Las dimensiones de la calidad en el servicio fueron identificadas por investigadores de
mercadeo, los cuales se dedicaban al estudio de modelos de negocios en empresas
prestadoras de servicios tradicionales (empresas de telefonia, restaurantes, entidades de
servicios financieros, etc.). Las cinco principales dimensiones utilizadas por los clientes

para juzgar la calidad del servicio, que fueron identificadas son:

Fiabilidad: capacidad de realizar el servicio prometido de forma fiable y precisa. El

rendimiento del servicio fiable es una de las expectativas del cliente, lo cual significa que el

8 (Chase Richard B., Administracion de Operaciones: Producciéon y Cadena de Suministros,
Duodécima edicién, p. 473).

9 (Fitzsimmons, Service Quality, 2006)
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servicio se lleva a cabo a tiempo, de la misma manera, y sin errores cada vez que se

adquiere.

Responsabilidad, sensibilidad: voluntad de ayudar a los clientes y ofrecer un servicio
rapido. El hecho de mantener a los clientes en espera, en especial, sin razén aparente, crea
percepciones negativas innecesarias de la calidad del servicio. Por otro lado, si se produce
un fallo en el servicio, la capacidad de recuperarse rapidamente y con profesionalismo,

puede crear percepciones positivas de la calidad.

Aseguramiento, garantia: el conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su
capacidad de transmitir confianza y seguridad. Esta dimension incluye las siguientes
caracteristicas: competencia para realizar el servicio, la cortesia y el respeto de los clientes,
una comunicacién efectiva con los clientes, y la actitud general de que el prestador del

servicio tiene los mejores intereses del cliente en el corazon.

Empatia: la provision de cuidado, atencién personalizada a los clientes. La empatia incluye
las siguientes caracteristicas: la accesibilidad, la sensibilidad y esfuerzo para entender las

necesidades del cliente.

Tangibles: la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacién. La condicion fisica del entorno (por ejemplo, limpieza) es una prueba
tangible de atencién el cuidado y la atencién que muestra el proveedor de servicios. La
evaluaciéon de esta dimension también puede extenderse a la conducta de otros clientes en

el servicio (por ejemplo, un cliente de ruido en la habitacion de al lado en un hotel).

Se ha llegado a concluir que los clientes utilizan estas cinco dimensiones para formar sus
percepciones sobre la calidad del servicio, esto se basa en establecer una comparacién
entre el servicio esperado y percibido. La brecha entre el servicio esperado y el percibido
es una medida de la calidad para este; la satisfaccién surge del caracter que dicha medida

presente, es decir, ya sea negativa o positiva.

(Fitzsimmons, Service Quality, 2006).
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Necesidades

Experiencias

Calidad del servicio percibido:
1. Superior a sus expectativas
(Calidad sorprendente)

SE<SP -
2. Cumplimiento de expectativas
(Calidad satisfactoria)
SE~SP -
3. No cumplid sus expectativas

Boca a boca
personales pasadas
| |
Dimensiones de la -
. .- Servicio
calidad en el servicio: esperado
1. Fiabilidad
2. Responsabilidad,
sensibilidad
3. Aseguramiento,
garantia Servicio
4. Empatia percibido
5. Tangibles

(Calidad inaceptable)
SE>SP .

Figura 12 - Calidad percibida del servicio1?

3.2.2.2 GAPS en el servicio

Como se observa en la figura 12, la medicion del gap (brecha) entre el servicio esperado y

el servicio percibido es un proceso de retroalimentacion a partir de los clientes, lo cual

permite a la empresa corregir e implementar mejoras que contribuyan y garanticen la

reduccion de dicha brecha. Este procedimiento es ampliamente utilizado en la actualidad

por las empresas lideres en servicios, optimizando sus operaciones y aumentando los

niveles de satisfaccion en sus clientes.

10 (Fitzsimmons, Service Quality, 2006)
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Percepcion del | . Expectativas del

cliente cliente
Satisfaccion del cliente
GAP 5

Gestion de la Comprender al
evidencia cliente

Gestion de las

Entrega o _
prestaci%n del perspectivas de
servicio las expectativas

del cliente

Disefio del
Conformidad
| Estandares del

servicio

Figura 13 - Modelo GAP (de brechas) para la calidad en el serviciol!

GAP 1 - La brecha de investigacion de mercado es la diferencia entre las expectativas de los
clientes y la gestion de las percepciones de estas expectativas. Esta brecha surge de la falta
de comprensién completa del gestor del servicio sobre cémo los clientes formulan sus
expectativas sobre la base de una serie de fuentes, como: la publicidad, la experiencia
pasada con la empresa y sus competidores, las necesidades personales, y las
comunicaciones con los amigos. Algunas estrategias para cerrar o minimizar esta brecha
incluyen la mejora de la investigaciéon de mercados, el fomento de una mejor comunicaciéon

entre la direccién y los empleados de contacto, y reducir el nimero de niveles de gestion.

11 (Fitzsimmons, Service Quality, 2006)

36



GAP 2 - Los resultados de la brecha de disefio del servicio surgen a partir de la incapacidad
del gestor de formular niveles objetivos de calidad en el servicio para satisfacer las
percepciones de las expectativas del cliente y traducirlos en especificaciones factibles. Esta
brecha puede ser consecuencia de la falta de compromiso de la direccion con la calidad del
servicio o la percepcién invalida de satisfacer expectativas de los clientes. Sin embargo, el
establecimiento de metas y la estandarizacion de las tareas de prestacién de servicios

pueden contribuir a minimizar esta brecha.

GAP 3 - La brecha de la conformidad se debe a que la entrega o prestacion real del servicio
no cumple con las especificaciones establecidas por la direccion. Esta brecha puede surgir
por una serie de razones, incluyendo la falta de trabajo en equipo, la mala selecciéon de

empleados, capacitacion inadecuada, y disefio inapropiado del puesto de trabajo.

GAP 4 - las expectativas de los clientes del servicio se forman a partir de la publicidad en
los medios de comunicaciéon masivos y otros espacios de comunicacion de la empresa. Esta
brecha es la deferencia entre la prestacion de servicios y las comunicaciones externas en
forma de promesas exageradas y la falta de informacidn proporcionada en contacto con el

personal, las cuales generan la construccion de las percepcion del cliente frente al servicio.

La numeraciéon de las brechas de 1 a 5 representa la secuencia de la etapa (en la
investigacion de mercado, disefio, la conformidad, la comunicacién y la satisfaccion del

cliente) que se debe seguir en el nuevo disefio del proceso de servicio.

3.2.2.3 Medicion de la calidad en el servicio

Los procesos para medir la calidad del servicio son un reto, ya que la satisfaccion del cliente
esta determinada por muchos factores intangibles, para los cuales se debe recurrir a
andlisis de aspectos de caracter cualitativo medidos o determinados por escalas

cuantitativas que permitan de una forma u otra el disefio y estandarizaciéon del mismo.

En los casos de servicios, a diferencia de un producto con las caracteristicas fisicas que se
pueden medir de manera objetiva, la calidad de servicio contiene muchas caracteristicas
fisiologicas. Ademas, la calidad del servicio a menudo se extiende mas alla del encuentro

inmediato, ya que tiene un impacto en la calidad de vida de la persona a futuro.
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Las multiples dimensiones de la calidad del servicio son capturados en el instrumento
SERVQUAL, que es una herramienta eficaz para la topografia de la satisfaccion del cliente

que se basa en el modelo GAP (de brechas) para la calidad en el servicio.12

3.2.2.3.1 Modelo de Sasser, Olsen, Wyckoff
Se basa en la hipotesis de que el consumidor traduce sus expectativas en atributos ligados
tanto al servicio base como a los servicios periféricos. Para evaluar la calidad del servicio,

este modelo propone que el cliente puede optar por uno de los siguientes planteamientos.

1. Seleccionar un unico atributo de referencia (el que para el consumidor tenga un peso

especifico mayor que el resto de atributos del servicio).

2. Seleccionar un Unico atributo determinante con la condicion de que el resto de atributos

alcancen un minimo de satisfaccion.

3. Considerar el conjunto de atributos segiin un modelo compensatorio (es decir, que el
consumidor aceptara tener menor cantidad de uno o mas atributos a cambio de una mayor

cantidad de otro u otros atributos).

3.2.2.3.2 Modelo de Gronross
Este modelo propone tres factores que determinan la calidad de un servicio, dichos factores

son:
La Calidad Técnica.

Esta puede ser objeto de un enfoque objetivo del consumidor. Su apreciacion se basa
sobre las caracteristicas inherentes al servicio; como por ejemplo en un almacén,

horario de apertura, rapidez de paso por caja, gran surtido, etc.
La Calidad Funcional.

También conocida como Calidad Relacional, que resulta de la forma en que el

servicio es prestado por el cliente.

La Imagen de la Empresa.

12 (Fitzsimmons, Service Quality, 2006)
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Este punto hace referencia a la imagen que percibe el cliente, basada en sus

anteriores experiencias (es resultante de los anteriores factores).

En este modelo, Gronross sugiere que la calidad funcional es mas determinante que la
calidad técnica y que el encuentro entre el encargado de prestar el servicio y el cliente

constituye el fundamento de la calidad.

3.2.2.3.3 Modelo SERVQUAL

Los autores del modelo GAP (de brechas) para la calidad en el servicio desarrollaron un
modelo aplicado llamado SERVQUAL cuyo propdsito es mejorar la calidad de servicio
ofrecida por la organizacién. Este modelo utiliza un cuestionario o escala multiple para
medir las cinco dimensiones de la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. Se le pide a los clientes para registrar su nivel de
acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones utilizando una escala Likert. SERVQUAL
también es un instrumento de mejora y de comparacién con otras organizaciones, por
medio de este modelo se mide lo que el cliente espera de la organizaciéon que presta el
servicio, contrastando esa medida con la estimacién de lo que el cliente percibe de ese

servicio.

El modelo SERVQUAL como instrumento de mejora es de gran aplicaciéon e importancia en
el andlisis de la calidad en empresas de servicio debido a su practicidad, agilidad y
capacidad de sintesis para el facil entendimiento de la satisfaccién del cliente, por medio de

la medicion de la diferencia entre las expectativas del cliente y la percepcion del servicio.

En el momento en que se determina el GAP entre las dos mediciones, es decir, la diferencia
entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo, se busca facilitar la
implementacion de planes o acciones correctivas que mejoren la calidad del servicio. Como
se indic6 anteriormente, el modelo SERVQUAL esta basado en un enfoque de evaluacion del
cliente sobre la calidad del servicio. A continuacién se ilustra el formato o esquema de
aplicacion del modelo y el impacto que este genera en la calidad del servicio teniendo como
principio u objetivo la disminucion de las brechas existentes a partir de la evaluacion de las

dimensiones.
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Figura 14 - Modelo SERVQUAL de calidad de servicio13

Para el modelo SERVQUAL se emplea regularmente un cuestionario, el cual consta de tres

secciones, las cuales son:

e En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de lo
que el servicio debe ser. Esto se hace mediante la aplicaciéon de un cuestionario con
el cual se determina el grado de expectativa del cliente con el servicio a partir de las
declaraciones o respuestas proporcionadas.

e En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta a
empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las

caracteristicas en cada declaracion.

13 (AITECO, 2015)
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¢ Finalmente, otra etapa, situada entre las dos etapas anteriores, es cuantificar la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los criterios, lo cual

permitira ponderar las puntuaciones obtenidas.

De esta forma, el modelo SERVQUAL de calidad de servicio permite disponer de
puntuaciones sobre percepcién y expectativas respecto a cada caracteristica del servicio
evaluada. La diferencia entre percepcidon y expectativas indicara los déficits de calidad

cuando la puntuacién de expectativas supere a la de percepcion.
(AITECO, 2015)

3.2.3 Gestion de Inventario de Servicio

En una empresa de servicios, el término inventario por lo regular se refiere a los bienes
tangibles a vender y los suministros necesarios para administrar el servicio. Se tienen en
cuenta todos aquellos insumos requeridos para la prestacion del servicio, como lo son los
implementos de aseo, mantenimiento, papeleria, equipos, herramientas, y las materias
primas para la elaboracidn de los servicios alternos que se prestan en el establecimiento,

como restaurante y bar.

El propésito basico del andlisis del inventario es especificar 1) cuando es necesario pedir
mas piezas, y 2) qué tan grandes deben ser los pedidos. Muchas empresas suelen establecer
relaciones con los proveedores a mas largo plazo para cubrir sus necesidades quiza de todo
un ano. Esto cambia las cuestiones de “cudndo” y “cudntos pedir” por “cuando” y “cuantos
entregar”.1* Es fundamental para la empresa establecer un sistema de inventarios,
especialmente para la toma de este tipo de decisiones, ya que presentan fallas para
determinar aspectos fundamentales como el punto de re-orden, el tiempo de entrega de la
orden, la cantidad a ordenar y los ciclos de inventario, todo esto con un flujo de

informacién adecuado entre todos los eslabones de la cadena o sistema.

Todas las empresas mantienen un suministro de inventario por las siguientes razones:1>

14 (Chase Richard B., Administracion de Operaciones: Produccién y Cadena de Suministros, Duodécima
edicion, p. 548).
15 (Chase Richard B., Administracion de Operaciones: Produccién y Cadena de Suministros, Duodécima
edicién, p. 548)
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Para mantener la independencia entre las operaciones.
Para cubrir la variacion en la demanda.
Para permitir flexibilidad en la programacion de la produccion.

Protegerse contra la variacion en el tiempo de entrega de la materia prima.

i W N e

Aprovechar los descuentos basados en el tamafio del pedido.

Por cada una de las razones anteriores, es necesario tener presente que un inventario es
costoso y que, por lo regular, las grandes cantidades no son recomendables. Los tiempos de
ciclo prolongados se deben a las grandes cantidades de inventario y tampoco son

adecuados.

Al tomar cualquier decisién que afecte el tamafio del inventario, es necesario considerar los

costos siguientes:16

1. Costos de mantenimiento o transporte.

2. Costos de configuracion o cambio de produccion.
3. Costos de pedidos o produccidn.
4

Costos de faltantes.

En ocasiones, es muy dificil lograr un equilibrio, porque quiza no sea posible estimar las
ganancias perdidas, los efectos de los clientes perdidos o los castigos por cubrir pedidos en

una fecha tardia.

Establecer la cantidad correcta a pedir a los proveedores o el tamafo de los lotes en las
instalaciones productivas de la empresa comprende la busqueda del costo total minimo
que resulta de los efectos combinados de cuatro costos individuales: costos de
mantenimiento, costos de configuracion, costos de pedidos y costos de faltantes. Desde
luego, la oportunidad de estos pedidos es un factor critico que puede tener un impacto en el

costo del inventario.

16 (Chase Richard B., Administracion de Operaciones: Produccién y Cadena de Suministros, Duodécima
edicién, p. 549)
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Para determinar las cantidades de demanda dependiente, simplemente se calculan las
cantidades necesarias de lo que se requiere, con base en el nimero necesario de lo que se
requiere en el nivel superior del que forma parte. Para determinar las cantidades de
demanda independiente que se requiere, las empresas casi siempre recurren a sus
departamentos de ventas e investigacién de mercados. Utilizan gran variedad de técnicas,
entre las que se incluyen encuestas a los clientes, técnicas de pronodstico y tendencias
econdmicas y sociolégicas. Como la demanda independiente es incierta, es necesario

manejar unidades adicionales en el inventario, para asi reducir el riesgo de faltantes.1”

Toda empresa debe contar con un sistema de inventarios, el cual le permita llevar un
control de los bienes en existencia con los que cuenta y los que se requieren para su normal
funcionamiento. En el caso especifico de una empresa de servicios este sistema es
fundamental, ya que sin un control sobre los recursos necesarios para la prestacion del
servicio en el instante en el que se requieren es imposible que se lleve a cabo y se incurriria
en perdidas, puesto que un servicio se produce y consume de forma simultanea, no da lugar

a tiempos de espera o transicion entre la produccion y la venta o distribucién.

Los sistemas de inventario se dividen en sistemas de un periodo y de periodos multiples. La
clasificacion se basa en si la decision es una decisiéon de compra dnica en la que la compra
esta disefiada para cubrir un periodo fijo y la pieza no se va a volver a pedir, o si la decisién
comprende una pieza que se va a adquirir en forma periddica y es necesario mantener un

inventario para utilizarla segiin la demanda.8

3.2.3.1 Service Supply Relationships
En una empresa de servicios es fundamental las relaciones que se establecen con los
agentes participantes en la supply chain, principalmente con los agentes proveedores de

los insumos y requerimientos para la prestacion del servicio y su 6ptimo funcionamiento.

Es importante que las relaciones que se establecen con esos agentes sean confiables,

seguras y estables, para asi garantizar, en primera instancia, la prestacién del servicio al

17 (Chase Richard B., Administracion de Operaciones: Produccién y Cadena de Suministros, Duodécima
edicién, p. 550)
18 (Chase Richard B. Administracion de Operaciones: Produccién y Cadena de Suministros, Duodécima
edicién, p. 550)
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cliente y con esto iniciar el proceso de fidelizacién y compenetracién con las necesidades y

requerimientos de los clientes, buscando la satisfaccion.

Para este anadlisis se aplica la teoria de Service Supply Relationship, lo cual nos brinda la
capacidad de determinar el valor del manejo de relaciones estables con los proveedores, la
importancia de establecer relaciones bilaterales con los proveedores y los agentes
participantes en la supply chain, determinar los tres factores que hacen rentables y
confiables una firma de servicios, la clasificacion de la empresa de servicios basandonos el
foco del servicio y, conocer y determinar la importancia de las operaciones o servicios de
outsourcing para una empresa, permitiéndole a la empresa reconocer cuando este tipo de

operaciones es mas beneficiosa para la empresa y cuando no.1?

19 (Fitzsimmons, Service Management: Operations, Strategy and Information Technology, 2006) - Cap. 13.
Service Supply Relationship
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4. APORTE CRITICO

Considerando los conceptos de los antecedentes y marco tedérico con respecto a la
medicion de la calidad en el servicio es importante destacar las condiciones del servicio de
un apartahotel donde los clientes colectivamente (no individual) buscan tener el minimo
contacto con el personal tanto en el backsatge y frontstage. Los clientes les interesa es
hacer uso de las instalaciones fisicas el mayor lapso de tiempo en unos casos y tal vez en
otros no. Debido a tener un contacto cero con el personal cuando transcurre el servicio en
las instalaciones. El proceso de no tener contacto con el personal o en breves instantes de
tiempo esto dificulta el poder capturar la informacion del cliente luego de hacer uso del
apartahotel. De todos los métodos de medicion de la percepcion de calidad del servicio
servqual es el mas favorable para hacer las mediciones por su flexibilidad y capacidad de
sintesis. La tarea es crear estos espacios de contacto con el cliente para hacer las

mediciones.
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5. METODOLOGIA

5.1 Matriz de marco légico

Objetivo general

Mejora de los procesos en una empresa de servicios, Apartahotel Deseos.

Objetivo del proyecto

Planteamiento de una mejora de los procesos de una empresa de servicios, ubicada en la ciudad
de Cali, establecida comercialmente como Apartahotel.

s .. . Método de
Descripcion Actividad Indicador e g Supuestos
Verificacion
Se cuenta con al
: Reuniones menos una
Reuniones .
realizadas/ Avances del hora semanal
semanales con .
reuniones proyecto. de
el tutor. . N
planeadas disponibilidad
i del tutor.
Objetivo del
Se cuenta con al
proyecto
menos una
Cita para . . hora disponible
p Citas cumplidas/ Avances del p
avances . para poder
Citas planeadas proyecto. .
semanales. realizar los
avances
pertinentes.
Se puede
Realizar visitas acceder alas
ala empresa . . instalaciones
°mp ’ Visitas realizadas.
especificamente | . . : . cuando se
Visitas realizadas/ Videos y .
al - . requiera. No
o Visitas planeadas grabaciones de .
establecimiento voz hay ninguna
- comercial a ' restriccion en
S | : analizar. cuanto a las
« | Diagnosticar .
= visitas.
O | los procesos
2 que La empresa
3| . . brindara la
Intervienen . Ny
e informacién
= en el :
B . Recolectary/o necesaria,
2 servicio. elaborar Documentos siempre
"OQ obtenidos/ Documentos prey
documentos . cuando cuenten
: Cantidad total de entregados y
necesarios para conella, o
documentos elaborados. -
el desarrollo del . permitira que
requeridos. .
proyecto se realicen
procedimientos
para obtener
dicha
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informacion

siempre y
cuando no
afecte el
funcionamiento
y la prestacion
del servicio.

Documentar
procesos y
procedimientos

Tiempo estimado

Tiempo real /

Mapa de

procedimientos,
reconocimiento de
fallas, actividades
que no agregan
valor al servicio

La empresa
cuenta con
algunos
manuales de
procedimientos
de acuerdo a

los cargos
operativos, en
los cuales nos
podriamos
basar.

Aplicar una

Se puede
acceder a las
instalaciones

parala
aplicacion de
dicho estudio,

encuesta
C se debe
adecuado y Aplicacion de .
; . . implementar
representativo | Representatividad métodos
Lo un plan para
para recolectar de los datos. matematicos,
. , ‘s obtener
informacién de estadisticos e
: participacion y
los clientes
- respuesta de
sobre el servicio .
los clientes a
dicho estudio
de mercado de
forma
adecuada.
Buscar No hay
informacién de | Duracién inferior restriccion de
autores a tres o cuatro Referencias acceso a
reconocidos semanas en este bibliograficas. ninguna
referente a los objetivo. referencia
temas a tratar. bibliografica.

47



Informacién
Procesamiento Informacion S recolectaday
s Utilizacion de .
y analisis de la procesada / obtenida
~N ) » X ., software como .
° informacion informacion . previamente
S . Excel, Atlas. Ti, .
= | Seleccionar recolectada y recolectada y SPSS para dicho
\g y evaluar los obtenida obtenida ' procesamiento
2 | procesos y analisis
o que A partir de la
2 | impactan en e informacién
2 . Identificar los . .
2 | elservicio. Representatividad obtenida,
S GAPS en la GAPS reales / de estos GAPS en recolectada
< calidad del GAPS esperados .. ’
. el servicio. procesaday
servicio .
analizada
previamente.
Proponery
definir las
mejoras a los Entregable con
] Resultado real / gabie
procesos en la sustentacion y
Resultado s
empresa : analisis de la
. estimado :
en | Proponery | orientadasala mejora.
S | definirlas calidad en el
5‘5 mejoras a servicio
2 | los procesos Pactar por
3 en la escrito una s La compaiiia
o Aprobacién por .
S empresa fecha donde se tiene la
= . parte de la . s
£ | orientadasa | le presenta las intencién de
2 . empresa.
= | lacalidad en | propuestasala ver el proyecto.
© el servicio empresa.
. Experiencia del Existen los
Estimar los
. o . tutor en el campo datos
beneficios dela | Duracién inferior . .
. textil. Punto de suficientes para
mejora a a dos semanas. .
vista de la poder hacer
proponer o : ,
organizacion. esta estimacidn.

Tabla 2 - Matriz de Marco Logico (MML)

5.2 Recursos del proyecto

Para el desarrollo del proyecto se hara uso de los siguientes recursos:

5.2.1 Recursos humanos

Para la realizacion del proyecto se cuenta con la disponibilidad y compromiso de la autora

del proyecto; pues ella es la encargada de sacar adelante su proyecto de grado. Ademas, se

cuenta con la participacién del tutor tematico y el tutor metodolégico, las cuales, para este
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proyecto en especial, el profesor Jairo Guerrero Bueno es quien desempefia ambos roles. El
es el encargado de guiar a la autora del proyecto a lo largo del mismo, como también de
revisar la metodologia y analisis aplicados en el desarrollo de la propuesta. Por ultimo, se
cuenta con el apoyo de diferentes profesores de la Universidad Icesi, en especial de la
facultad de ingenieria, estos no presentan una vinculacién directa con el proyecto, su
participacién es de forma indirecta, pero siempre estan dispuestos a consultas y asesorias

en el proceso.

5.2.2 Recursos tecnologicos
Para la realizacion del proyecto se cuenta con computadores con conexion a internet y la
instalacion esencial de software, tales como: Gama completa de Microsoft Office, Atlas.Ti y

SPSS.

5.2.3 Recursos académicos

Para la realizacion del proyecto se debera contar con libros, articulos, revistas, documentos
internos de la empresa, documentos realizados a partir de la experiencia y las visitas
realizadas a la empresa y demas fuentes de informacion que puedan ayudar en el

desarrollo.

49



6. DESARROLLO

Para el desarrollo del proyecto se establecieron dos grandes componentes, los cuales
facilitaron el desarrollo y comprension del mismo. El primer componente se trata de un
analisis inicial de la empresa, este nos permite entender mejor el funcionamiento de la
empresa, sus fundamentos y comportamiento frente al mercado y entorno en el que se
encuentra. El segundo componente es el desarrollo y cumplimiento de los objetivos del
proyecto como tal, en el cual se encuentran contenidos la metodologia y la informacién

recolectada y analizada que dan respuesta a los planteamientos realizados en cada objetivo.

6.1 Analisis inicial y contextualizacion de la empresa

En esta parte inicial se analizard la informacién primaria de la empresa como lo es su
resefla historica, misién, vision, valores centrales de la empresa y organigrama o
estructura, centrandonos en el modelo de negocio que estamos analizando, Apartahotel
Deseos, como se menciond al inicio del proyecto. Este andlisis inicial nos permitira
entender y comprender de una forma mas clara el comportamiento de la empresa en

general.

6.1.1 Reseiia de la empresa

OJAIMAQ S.A inicia como una sociedad anonima entre Oscar Javier Echeverry Zabala,
fundador, promotor y gerente de la misma, su nucleo familiar y la empresa Distribuciones
Quirurmed, también de su propiedad; esta sociedad fue constituida legalmente el dia 12 de
septiembre del afio 2002. Este proyecto se origina, a partir de la motivaciéon personal del
fundador, por diversificar los sectores econémicos en los cuales incurrian sus actividades y
en el cual se encontraba invertido su capital, ya que su empresa matriz, Distribuciones
Quirurmed, se encontraba fuertemente relacionada con el sector de la salud, el cual en ese
momento se encontraba en una fuerte crisis. Por otro lado, se buscaba un modelo de
negocio donde no se incurriera en préstamos o créditos, ya que para el fundador esto
presentaba un inconveniente por lo que habia vivido con su empresa matriz, la cual se
fundamenta en ventas a crédito de productos e insumos para la salud, a las entidades del

estado, estas se demoran mucho en pagar y se presentan multiples inconvenientes con los
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pagos, hasta el punto de incurrir en procesos legales. Se analizaron diferentes modelos de
negocio, como lo son un restaurante, un hotel, un motel, entre otros; se realizaron
proyecciones y andlisis respectivos, lo cual tuvo como resultado la elecciéon de un motel.
Por lo tanto, la empresa OJAIMAQ S.A. en sus establecimientos comerciales se dedica a la
prestacion del servicio de alquiler de habitaciones por horas, restaurante, bar y sex-

shop.20

En la actualidad, la empresa OJAIMAQ S.A. cuenta con dos establecimientos comerciales, el
Motel Deseos, ubicado en carrera 36 N2 10 - 496 Callejon Canada Dry, Acopi - Yumbo, y el
Apartahotel Deseos, ubicado en la carrera 8 N2 41-38 en la ciudad de Cali.21

El Apartahotel Deseos abri6 sus puertas el dia 1ro de diciembre del afio 2007. El lote donde
estd ubicado eran una bodegas, las cuales fueron adquiridas por medio de un remate que
realizo la Superintendencia de Sociedades. El establecimiento comercial fue financiado y
construido con recursos propios y financiados, su construccién duré aproximadamente un

afio y medio.22

6.1.2 Mision - Apartahotel Deseos

Apartahotel Deseos, es una empresa enfocada en la prestacion de servicios de alquiler de
habitaciones por horas, restaurante, bar y sex shop; con excelente calidad e innovacién. Un
lugar donde el cliente y la satisfaccién de sus deseos es lo mas importante. Un espacio
fascinante para compartir con su pareja en un donde la tranquilidad, el confort y la

diversion son factores primordiales.

6.1.3 Vision - Apartahotel Deseos

Apartahotel Deseos, se posicionara en el mercado de la ciudad de Cali para el afio 2020,
como el mejor apartahotel, caracterizado por su buena atencién al cliente, discrecidn,
pulcritud y excelentes instalaciones. Ademas, de diversificar y mejorar servicios de
restaurante, bar y el sex shop. Asi mismo, ser reconocidos por ser una empresa con el

mejor trato a sus empleados y un lugar 6ptimo para trabajar.

20 (OJAIMAQ, Documentos de la empresa, 2015)
21 (OJAIMAQ)
22 (OJAIMAQ, Documentos de la empresa, 2015)
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6.1.4 Valores centrales de la empresa
La empresa cuenta con unos valores centrales, los cuales son parte fundamental de su
cultura y contribuyen al éxito de la empresa, estos se encuentran alineados a su vision,

mision y estrategia. Los valores centrales de la empresa, son:

e Respeto. e Liderazgo.

e Honestidad e integridad. e Aprendizaje.
e Responsabilidad. e Disciplina.

e Trabajo en equipo. e Compromiso.

6.1.5 Modelo de negocio
Para el desarrollo de la composiciéon y andlisis del modelo de negocio se utiliza la

herramienta CANVAS. Ver Anexo 2.

6.1.6 Organigrama o estructura

La empresa cuenta con una estructura organizacional disefiada de forma funcional, debido
a que es una organizacion pequefia, donde su parte administrativa esta compuesta por un
grupo inferior a veinte (20) personas. Se caracteriza porque la toma de decisiones o mando
general de la compafiia se centra en una sola persona, se trata del gerente general Oscar
Javier Echeverry Zabala, que a su vez es su fundador y propietario. Como es caracteristico
en este tipo de estructura, el gerente general no domina todas las especialidades necesarias
para el funcionamiento de la compania, por lo que cuenta con un grupo de personas
especialistas para las diversas areas funcionales. La empresa especialmente cuenta con
personas encargadas de areas como recursos humanos, contabilidad, auditoria para los

procesos, mantenimiento y operaciones.
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%) ORGANIGRAMA -
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Figura 15 - Organigrama actual de la empresa Ojaimagq S.A. - Fuente OJAIMAQ S.A.

Este tipo de estructura genera ventajas para la empresa, ya que al tener especialistas
funcionales en cada area, la empresa mejora su coordinacion y control dentro de cada una
de las areas, generando asi un mejoramiento de la empresa en su totalidad, de lo minimo a
lo maximo. Pero presenta una desventaja en el momento en que cada una de las areas
generas cambios y mejoras en su interior y no las comunica con las demas areas, generando
obstaculos en la comunicacién y el mejoramiento continuo de la organizacién como

conjunto.

6.1.7 Analisis de la competencia relevante

El andlisis de competencia relevante para la empresa, especialmente para su
establecimiento comercial Apartahotel Deseos, busca determinar los establecimientos
comerciales con los cuales compite en su entorno de mercado y el grado en el cual se

relacionan.
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6.1.7.1 Competidores directos

Los competidores directos son aquellos que ofrecen al mercado al que nos dirigimos un
producto o servicio con las mismas caracteristicas (productos, calidad y precio) que el
nuestro, y que satisfacen una misma necesidad o mercado meta. Por lo tanto, los
competidores directos de la empresa OJAIMAQ S.A., especialmente para su establecimiento

comercial Apartahotel Deseos, son:

e Apartahotel Bossanova e Apartahotel Kiss Me
e Apartahotel Rumores e Apartahotel La Torre
e Apartahotel Sabores e Apartahotel Los Cisnes

e Apartahotel Sol y Luna

6.1.7.2 Competidores indirectos
Los competidores indirectos son aquellos que buscan satisfacer las necesidades o deseos
del publico objetivo mediante algin producto o servicio sustituto. En el caso de la empresa
OJAIMAQ S.A., especialmente para su establecimiento comercial Apartahotel Deseos, son:

e Residencias de la ciudad de Cali, como K3.

e Moteles de la ciudad de Cali, como: Rey del Norte, CALIFORNIA, MoonLight, Paraiso

Romano, entre otros.

Los servicios prestados por estos establecimientos son considerados como sustitutos
debido a que se dedican a la prestacién del servicio de alquiler de habitaciones por horas,
pero el formato como lo hacen varia, ya que su infraestructura fisica y legal es totalmente
diferente a las de la empresa OJAIMAQ S.A. en su establecimiento comercial Apartahotel
Deseos. En estos establecimientos los clientes siguen flujo o procedimiento diferente
durante el servicio, siendo mucho menos expuestos al contacto con el personal de servicio,
brindandoles un nivel de privacidad, intimidad y discrecion mucho mas elevado,

garantizado por el tipo de servicio y modelo de negocio que presentan.

6.1.7.3 Competidores potenciales
Los competidores potenciales son aquellas cadenas interesadas en entrar a este negocio o
aquellas que ya estén en este mercado, no en el mismo negocio, pero que tenga la

capacidad de entrar a competir. Estos son:
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e Apartahotel Derroches (Nuevo)

(OJAIMAQ, Documentos de la empresa, 2015)

6.2 Desarrollo y cumplimiento de los objetivos

Para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos se realizé una serie de procedimientos
fundamentales para la recoleccion de la informacion y datos necesarios. En el desarrollo de
cada uno de los objetivos se especificos se indica la metodologia aplicada de forma

detallada y explicita.

6.2.1 Diagnosticar los procesos que intervienen en el servicio - Objetivo especifico
numero 1.

Para el desarrollo de este objetivo se plante6 una metodologia, centrada en la aplicacién de

encuestas a los empleados de la planta administrativa de la empresa. Esta metodologia

permitird recolectar la informaciéon necesaria para determinar los procesos que

intervienen en el servicio. A continuacion se describe lo realizado y la informacién que

obtenida.

6.2.1.1 Encuestas personal administrativo

En esta etapa, como su nombre lo indica, se realiz6 una encuesta a todo el personal
administrativo, el cual estd compuesto por un total de trece (13) personas, con el objetivo
de recopilar la informacién que consideramos relevante para determinar los procesos que
intervienen en el servicio, segin el criterio y experiencia de este grupo de personas

representativo dentro de la empresa. Ver Anexos 4 y 5.

Es importante recalcar que la planta administrativa de la empresa esta compuesta, en su
gran mayoria, por miembros de la familia del gerente y fundador de la empresa,
constituyéndose y dirigiéndose como una empresa de caracter familiar. Esto nos permitié
obtener informacién valiosa, no solo de la parte técnica de los cargos que cada uno
desempefia en la empresa, si no gran parte de la informacién adquirida por ellos desde su
experiencia y vivencias en el negocio, no solo desde el momento en que iniciaron como

empleados formales de la empresa, sino desde sus inicios.
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A partir de la aplicacion de dichas encuestas se obtuvo la siguiente informacion:

Importancia de algunos factores generales en la
prestacion del servicio

5,0

4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0

Factores

Habitaciones
Instalaciones generales

Impresion general

q,

Media

Organizadon

Bar y Sex-Shop

-

Restaurante

Personal de servicio

Figura 16 - Importancia de cada factor en la prestacion del servicio

En la Figura 17 se puede observar cémo, desde el punto de vista del personal
administrativo, cada uno de los factores presenta una importancia verdaderamente
significativa, obteniendo todas unas calificaciones promedio superiores a 4,0. Pero se
pueden destacar dos factores con una calificacion muy superior, estos factores son las
habitaciones y las instalaciones en general. Desde su punto de vista, para la prestaciéon del
servicio y el cliente en especial es de suma importancia la infraestructura y el detalle con el
cual esta representada la empresa en sus instalaciones, se considera que la calidad del tipo
de servicio prestado por la empresa esta vinculada fuertemente con las instalaciones con
las cuales cuenta para este y como el cliente percibe a la empresa por medio de estas. Por
otro lado, se considera que la empresa presenta un fuerte posicionamiento en el mercado
por sus instalaciones, infraestructura y posicionamiento de marca constante, buscando

generar impacto y recordacion en el cliente por medio de esto.

56



Importancia de los canales publicitarios

5,0
4.5
4,0
H Pag Web
3,5
] ®m [nstalaciones
© 3,0
= Boca a boca
2,5 B Emisoras de radio
2,0 B Facebook
1,5
1,0

Canales

Figura 17 - Importancia de los canales publicitarios utilizados por la empresa

En la Figura 18 se puede observar como, desde el punto de vista del personal
administrativo, los principales canales publicitarios para le empresa son su Pagina Web23 y
sus instalaciones, de igual forma el canal de “Boca a Boca” tiene una importante
participacién, quedando en tercer lugar. Anteriormente, la empresa realizaba fuertes
inversiones en publicidad como flyers, pautas publicitarias en emisoras, patrocinando
eventos, pasacalles, discotecas, concursos, entre otras cosas; pero como expresa Oscar
Echeverry, gerente de la empresa, “llego un punto donde era mas lo que se invertia en
publicidad que en mejoramiento de las instalaciones y nuevos productos/servicios para los
clientes, por lo que un dia decidimos evaluar si estas inversiones en realidad generaban el
impacto que pretendiamos en los clientes o si era mucho mas benéfico y rentable, tanto
para la empresa como para los clientes, invertir en el mejoramiento de las instalaciones,
enfocandonos en mejorar la calidad en el servicio, en aspectos como innovacién en nuevos

avances tecnoldgicos para la el servicio, remodelaciones y el mejoramiento de la atencién al

23 www.deseos.com.co
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cliente”?4, Para la empresa es fundamental la forma como sus clientes los definen dentro

del mercado.

Importancia de los cargos operativos en la prestacion del
servicio

6,0
5,5

5,0 ]
B Supervisora
45
4,0 B Recepcionista
35 B Camareras
3,0 m Personal de mantenimiento
25 m Personal de restaurante
2,0
s B Guarda de seguridad
1,0

Cargos operativos

Media

Figura 18 - Importancia de los cargos operativos involucrados en la prestacion del servicio

En la Figura 19 se puede observar como, desde el punto de vista del personal
administrativo, los principales cargos operativos involucrados en la prestacion del servicio
son el cargo de supervision y recepcidn, seguidos por el de camareria. La empresa define al
cargo de supervision como estratégico, debido a que este es el eje central de los demas
cargos operativos, es el encargado de hacer que las personas que desempefian las tareas
operativas las hagan de forma correcta, garantizando la calidad y cumplimiento de los
estandares establecidos por la empresa en la prestacion del servicio. El cargo de
supervision es relativamente nuevo frente a los demas cargos operativos en la empresa;
este se cred frente a la necesidad latente que presentaban para el control del personal
operativo durante la realizaciéon de las operaciones, ya que debido a la distribucién de las

instalaciones daba espacio al desorden o al bajo rendimiento del personal, ademas este

24 Informacién obtenida en una de las reuniones que tuvimos con el gerente de la empresa, Oscar Javier
Echeverry.
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permite que la planta administrativa de la empresa cuente con una persona de confianza,
capacitada para darle solucién a situaciones inesperadas o extraordinarias que se puedan
presentar durante la prestacion del servicio con alguno de los clientes o, en su defecto, con
algiin empleado de la empresa. La persona encargada de la supervisién estd capacitada,
también, en todos los procesos y procedimientos operativos relacionados con la prestacion
del servicio y el manejo de los clientes, ademds, de todo lo relacionado con el
funcionamiento de las instalaciones y todo lo relacionado con la seguridad y el manejo del

establecimiento.

Por otro lado, el cargo de recepcion es de gran importancia para la empresa, desde el punto
de vista del personal administrativo, porque es el encargado del contacto principal y
directo con los clientes, la persona que desempefia este cargo es quien se encarga del
servicio y la atencién al cliente, funciona como intercomunicador entre el cliente y las
personas encargadas de la prestacion de los servicios ofrecidos por la empresa (alquiler de
habitaciones por horas, restaurante, bar y sex-shop), es el encargado de traducir y
comunicar las necesidades del cliente a los demds cargos operativos. Adicional a esto, el
cargo de camareria presenta gran importancia para la empresa, puesto que es el cargo
operativo encargado de garantizar que las instalaciones y los servicios ofrecidos por la
empresa (alquiler de habitaciones por horas, restaurante, bar y sex-shop) a los clientes,
sean entregados a estos con los estandares de calidad establecidos, es fundamental las
tareas desempefiadas por las personas en este cargo, ya que sus tareas se centran en
entregar al cliente el servicio/producto adquirido con el mayor grado de cumplimiento de

los requerimientos y necesidades del cliente.
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Importancia de algunos factores generales en el
momento en que el cliente escoge los servicios del AP
5,0
4,5
4,0

m Tipos de hab / decoraciones
3,5

W Precio
3-'0 .. - -
Servicio / atencién al diente
2,5 L
B Ubicacidn
2,0 .
W Bonos / Promociones
1,0

Cargos operativos

Media

Figura 19 - Importancia los factores involucrados en el momento en que el cliente escoge los servicios del

Apartahotel Deseos

En la Figura 20 se observa cémo, desde el punto de vista del personal administrativo
consideran que el principal cargo operativo que afecta la decisién de los clientes en el
momento en que escogen los servicios del Apartahotel Deseos es el tipo de habitaciones y
decoraciones ofrecidas, esto seguido por factores como el precio y el servicio o atencion al
cliente. Desde su experiencia como empresa han podido darse cuenta que los clientes
valoran en gran manera la exclusividad y distincion que ofrecen a sus clientes por medio de
sus instalaciones, decoraciones y detalles presentes en los acabados que le dan a cada una
de sus habitaciones y espacios con los que los clientes tienen contacto. Para los clientes es
muy importante cada uno de los detalles presentes en las instalaciones destinadas para la
prestacion del servicio y como por un precio “mddico” pueden acceder a comodidades y
espacios disefiados y decorados de forma exclusiva para la prestacion del servicio y el
cumplimiento de sus posibles necesidades y requerimientos por los cuales acude a sus

instalaciones y establecimiento.
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Figura 20 - Opinién respecto al servicio prestado en el Apartahotel Deseos

En la Figura 21 se puede observar la tendencia positiva que presenta el personal
administrativo frente a los servicios que brinda el apartahotel. En primer lugar,
observamos como de trece (13) personas encuestadas diez (10) aseguran que utilizarian
los servicios del apartahotel, los comentarios que hacen sobre este son muy positivos,
inclusive quienes dicen que no los utilizarian, puesto que sus razones no se basan en
aspectos negativos del servicio, sino que por en aspectos éticos y morales, ya que
consideran que por ser la empresa en la cual trabajan no es correcto. Los principales
aspectos que resaltan son su organizacion, higiene, limpieza, elegancia, servicio y atencion
al cliente, ambiente agradable e instalaciones; en especial el gerente comenta “Porque

somos el mejor”.25

En segundo lugar, observamos como las trece (13) personas encuestadas aseguran que
recomendarian los servicios brindados por la empresa, los comentarios que hacen sobre él
se relacionan en gran medida con lo mencionado en el punto anterior, pero podemos

rescatar el comentario realizado por el gerente, el cual considero que es la principal razén

25 Informacion recopilada de las encuestas aplicadas al personal administrativo del Apartahotel Deseos. Ver
Anexo 3.

61



por la cual todos presentan una postura positiva frente a este interrogante, el gerente

enuncia: “Porque si yo no recomiendo mi propio negocio, ;quién lo hara?”.

6.2.2 Seleccionar y evaluar los procesos que impactan la calidad en el servicio -
Objetivo especifico nimero 2.

6.2.2.1 Planteamiento de metodologia y procedimientos para el cumplimiento del
objetivo especifico niumero 2.

6.2.2.1.1 Metodologia y mapa esquematico
Inicialmente, para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos planteados en el proyecto
se realizo la construccién de una metodologia general, la cual contaba con una estructura

lineal. Esta metodologia contiene la secuencia de pasos a realizar, tal como se ilustra a

continuacion.
. PROPUESTA
5 Propuestay DE MEJORA
validacion de DE LOS
mejord PROCESOS
DE UNA
EMPRESA DE
. . SERVICIOS
Mejoramiento
del nivel de I 5 EXCEL
servicio de Inv. De
Anilisis de consumibles consumibles/
servicios
Evacllua:cmn resultados *  Pronosticos
ela .
percepcion Identificar los INV.
por medio de GAPS enla >
encuestas calidad del
servicio Percepcidon de la
calidad

Figura 21 - Metodologia general para el desarrollo de los objetivos especificos 2 y 3 - Fuente propia

A partir de la metodologia anterior, se procedio6 a la construcciéon de un mapa esquematico,
el cual muestra la secuencia a seguir para la recoleccion de la informacién requerida para la
medicion de calidad del servicio y la propuesta de mejora en los procesos que impactan la
percepcién de la calidad en el servicio. El mapa esquematico es una modificacién y

complemento a lo planteado en la metodologia general para el desarrollo del proyecto, ya
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que en este se presenta de forma secuencial los modelos teéricos y conceptuales a aplicar

en el desarrollo.

Modelo
SERVQUAL
Fiabilidad Tangibles — Analizar GAP
/ Responsabilidad Empatia
Garantia
Nivel de calidad
y Enc‘uesta”de N " Modelo GAP
{ satisfaccion ) _
- delcliente Encuesta /71" GAPS = f(GAP1, )
expectativas S GAP2, GAP3, y
clientes S GAPY) -~

!

Andlisis de procesos comprendidos con
la falla:

EXTERNOS < > INTERNOS

SOLUCION al problema a través de las

herramientas de la INGENIERIA INDUSTRIAL lpyestizaclan

Figura 22 - Mapa esquematico para el desarrollo del objetivo especifico 2- Fuente propia

El mapa esquematico involucra seis pilares basicos que son:

1. Recoleccion de la informacion por medio de encuesta de satisfaccion: estas
encuestas permiten conocer la posicion de la empresa frente al servicio que presta,
es decir, en qué aspectos esta fuerte y qué deberia mejorar para contribuir a las
expectativas de los clientes.

2. Aplicacion del modelo Servqual: este modelo se puede utilizar por cualquier
organizacion para evaluar la calidad del servicio, pues distingue la calidad esperada
de la percibida, y analiza la informacién del punto anterior cubriendo un mayor
numero de factores de evaluaciéon que muchas empresas no consideran.

3. Aplicacion del modelo GAP (de brechas) para la calidad en el servicio: es una

extension y mejora del modelo anterior que permite profundizar en las causas de un
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servicio deficiente a través de unas discrepancias o diferencias que determinan las
areas de mejora para la empresa.

4. Analisis de los procesos comprometidos con los GAPs: se hace un andlisis de
todos los procesos que puedan ser medidos por el cliente que estén contenidos
dentro del modelo de las deficiencias. Luego con la ayuda de herramientas de
diagnostico se pueden encontrar los procesos que representan la problematica y sus
causas mas relevantes.

5. Solucidn al problema: se hace uso de las herramientas de la ingenieria industrial
para darle solucion a los problemas encontrados en el punto anterior.

6. Mejora continua de procesos: permite mantener las diferencias entre las
expectativas de los clientes y el servicio percibido al minimo, y a su vez mejorar los

procesos dentro de la empresa.

6.2.2.1.2 Clasificacion del servicio
Es importante entender la naturaleza del servicio y de la fuente de clientes existente en el

mercado, tal como se planted al inicio del proyecto, ya que estas presentan ciertas
particularidades las cuales son fundamentales para la realizacién del proyecto y la

metodologia a implementar en cada uno de los pasos o procesos descritos anteriormente.

Para clasificar el servicio se utilizd la Matriz de Proceso de Servicio (ver Anexo 2),
desarrollada por Roger Schemenner para clasificar el servicio de una empresa a través de
dos dimensiones que afectan el proceso de desarrollo de este. Las dimensiones verticales
miden el grado de intensidad laboral de la empresa como una proporcidn entre el costo
laboral y el costo de capital, mientras que la horizontal mide el grado de interaccion y

particularizacion del servicio.

La siguiente matriz muestra la clasificacién de la empresa OJAIMAQ S.A., especialmente

para su establecimiento comercial Apartahotel Deseos, en el servicio:
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Empresa de servicio Tienda de servicio

-

Servicio masivo Servicio profesional

Servicio estandarizado Servicio particularizado

Figura 23 - Matriz de Proceso de Servicio (Roger Schemenner) - Apartahotel Deseos

Como se muestra en la Figura 19, el Apartahotel Deseos se clasifica como una “Empresa de
servicio”, lo cual indica que cuenta con un servicio estandarizado, y a su vez necesita
inversiones grandes en capital para instalaciones, equipos, muebles, mantenimiento de las
instalaciones, muebles y equipo, entre otras cosas. Sin embargo, el grado de
estandarizacion del servicio se ve afectado por variaciones generadas por la naturaleza de
la fuente de clientes para el servicio presente en el mercado, lo cual afecta la habilidad para

controlar el nivel de calidad del servicio y la percepcidn de este por parte del cliente.

De la clasificacion del servicio se descomponen los retos que deben enfrentar los gerentes.
Una empresa que este clasificada por altos requerimientos de capital como lo es el caso de

OJAIMAQ, necesita de un monitoreo cercano de avances tecnolégicos para permanecer
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competitivos, entre otros. Segin la clasificacion de empresa de servicio, los retos se

presentan de la siguiente manera en:

Empresa de servicio

Servicio estandarizado

* Mantener niveles de

calidad en el servicio

= Control de costos en
la planeaciony
prestacion del

= Decisiones de capital
* Inversiones
constantes y amplias
* Monitoreo de
avances tecnologicos

. servicio

* Manejo de la
. * Ganarse la lealtad de

demanda, para evitar )

! los clientes

icos .

P .. * Relaciones entre
* Programacion del
. empleadory
servicio

empleados estables

Figura 24 - Matriz de retos de acuerdo a la clasificacion del servicio

6.2.2.1.3 Factores de evaluacion
Los gerentes de las empresas de servicio tienen problemas a la hora de identificar sus
productos. Esto resulta de la naturaleza intangible de los servicios, pero es la presencia del

cliente en el proceso la que crea preocupacién por la experiencia total del servicio.

Dentro de la evaluacion de la satisfaccion del cliente a través de las encuestas es necesario
tener en cuenta los factores de éxito que influyen sobre las caracteristicas percibidas por el

cliente que se deben mejorar. Estos factores criticos de evaluacion estan contenidos dentro
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de lo que se conoce como paquete de evaluacion del servicio. Este paquete contiene los

siguientes cuatro puntos considerables para evaluacion:

1. Las instalaciones de soporte.
a. Localizacion de la empresa.
b. Decoracién interior.
c. Equipo de soporte.
d. Arquitectura apropiada.
e. Distribucién de planta.
2. Bienes facilitados.
a. Consistencia.
b. Cantidades.
c. Seleccion y variedad.
3. Servicios explicitos.
a. Calidad del servicio.
b. Entrenamiento de personal de servicio.
c. Comprension.
d. Consistencia.
e. Disponibilidad.
4. Servicios implicitos.
a. Actitud del servicio.
b. Atmosfera.
c. Tiempo de espera.
d. Status.
e. Sentido de buen estado.
f. Privacidad y seguridad.

g. Conveniencia.

OJAIMAQ S.A. lleva a cabo un proceso para recoger informacién de sus clientes por medio

de un formato de sugerencias, tal como se explic6 al inicio del proyecto y de los cuales se
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obtuvo la informacion utilizada para dar justificaciéon al proyecto. Estos formatos de
sugerencias fueron creados por Diana Marcela Echeverry (Administradora) y Oscar Javier
Echeverry Zabala (Gerente). Los puntos evaluados en el formato de sugerencias no tienen
la profundidad o detalle requerido para realizar un proceso critico de medicién de las
percepciones de los clientes y con esto la medicién de la calidad en el servicio. Por lo tanto,
es necesario profundizar en algunos de los criterios de evaluacién del servicio para tener

una aproximacidon mas exacta frente a las percepciones del cliente.

Por otro lado, las empresas necesitan que los cliente evalien la calidad del servicio que
ofrece, para esto es apropiado la aplicacién de los procesos para la medicién de la calidad
descritos en el marco tedrico, inciso 3.2.2 Calidad en el servicio, teniendo en cuenta aspectos
fundamentales, como lo son las dimensiones de la calidad en el servicio y los puntos
identificados en el Modelo GAP (de brechas) para la calidad en el servicio y el Método

SERVQUAL.

6.2.2.1.4 Encuestas de percepcion de la satisfaccion del cliente
Se decidié aplicar las encuestas de satisfaccién a una muestra de treinta (30) clientes

aleatorios, los cuales se encontraran finalizando la prestacion del servicio en el Apartahotel
Deseos. Se escogié una muestra de este tamafio debido a la naturaleza y dificultad para
acceder a los clientes presente en el mercado, una de las principales caracteristicas de este
es que buscan la privacidad, discrecion y sobre todo presentan la necesidad de no tener que
identificarse formalmente para adquirir el servicio. Por lo tanto, para lograr obtener
respuesta y colaboracién por parte de los clientes, se decidié generar un “incentivo”, que
costaba del obsequio de unos de los productos del Sex-Shop, este nos ayudoé a estimular la
participacién de los clientes y cumplir el objetivo de treinta (30) encuestas de satisfaccion

diligenciadas por los clientes.

6.2.2.1.5 Procedimiento para la aplicacion y analisis de las encuestas de percepcion
de la satisfaccion del cliente

Para la aplicacién y andlisis de las encuestas de satisfaccion se llevé a cabo el

procedimiento descrito en el siguiente mapa, el cual muestra el desarrollo de la

informaciéon obtenida en las encuestas para llegar a la identificacion del problema
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utilizando una serie de herramientas de diagnéstico como el diagrama de Pareto y Causa

Efecto o también conocido como Espina de Pescado.

Proceso externo

Graficar los
resultados de las
—_—> encuestas utilizando
las frecuencias para

Encuestas de
satisfaccion
individuales a los
clientes en el AP

Conocida la causa del problema se escogen las

SOLUCION

SOLUCION

__hallar la media -

herramientas de INGENIERIA INDUSTRIAL para darle (—'

Determinacion del FC

Determinacion de
los factores criticos

Diagrama de
histograma de
frecuencias para
determinar los
procesos que mas
influyen en los factores
criticos encontrados en

el punto anterior

Procesos externos criticos

Figura 25 - Mapa secuencial para la aplicacién y analisis de las encuestas de satisfaccion - Fuente propia

6.2.2.2 Desarrollo y resultados obtenidos para el cumplimiento del objetivo especifico

niuimero 2.

6.2.2.2.1 Evaluacion y analisis de los factores criticos en el proceso de la prestacion
del servicio
Se recolecté informacién de los clientes a través de las “Encuestas de percepcién de la
Satisfaccion del Cliente” en los procesos que se relacionan directamente con ellos, para esto
encuestamos treinta (30) clientes aleatorios, los cuales se encontraban finalizando la
prestacion del servicio en el Apartahotel Deseos. Esto se realizd6 durante la semana
comprendida entre los dias 12 y 19 de septiembre del presente afio. Luego esa informacién
se tabul6 para conocer en qué podria mejorar la empresa, o definitivamente en qué
necesita mejorar segun los puntajes mas bajos de factores calificados por el cliente. Ver

Anexo 6y 7.
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A partir de la tabulacién de las encuestas se decidié separar la informacién de acuerdo al
aspecto del servicio o el proceso especifico al cual se refiere. A continuacién se encuentra

representada de forma grafica la informacién obtenida por medio de las encuestas:

[.  Lasiguiente figura muestra la frecuencia con la cual los clientes encuestados acuden

al Apartahotel Deseos para adquirir su servicio:

Frecuencia@ondaualda@nuestra@ncuestada@isitadasdnstalacionesiel
Apartahoteleseosl o

308 100%[
93%[

90%6!
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150 50% N Gmeroelientest
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NuUmeroRieilientes?
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0%0
Ocasionalmente® Una®ezor?l  Primera@ezfl Unalez@lEneszMas@efina@ezBMaseflinaiezkl
semanal porBemanal al@nesk

Figura 26 - Frecuencia ponderada con la cual la muestra de clientes encuestada acude al Apartahotel Deseos para
adquirir su servicio

La Figura 26 muestra que la frecuencia con la cual la mayoria de los clientes visitan el
Apartahotel Deseos es de forma ocasional, con el 37%, sin embargo, las frecuencias
siguientes son de una vez por semana y primera vez, ambas con un 17%. Por otro lado,
analizamos que el 83% son clientes que han tenido experiencias previas como los servicios
prestados por la empresa, lo cual nos brinda una mayor seguridad y certeza en el momento

de medir sus niveles de satisfaccién, perspectivas y calificaciones respecto al servicio.
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II. Lasiguiente figura muestra el nivel de satisfaccién obtenido por los clientes a partir

del servicio:

Cumplimiento de las expectativas de la muestra de clientes encuestada

frente al servicio prestado en el Apartahotel Deseos
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30 93% 100%
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g BN N(mero de clientes
€ 40%
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Z 10
30%
20%
5
10%
0 - [ | || 0%

Supero las Cumplio con las Muy superiora  Muy por Por debajo de
expectativas  expectativas las expectativas debajo de las las expectativas
expectativas

Figura 27 - Nivel de satisfacciéon ponderado de los clientes encuestados frente al servicio

En la Figura 27 podemos observar que la gran mayoria de los clientes, con 93%,
presentaron un nivel de satisfaccién positivo, indicando con un 63% un nivel de
satisfaccién de “Supero las expectativas”, 24% un nivel de satisfaccién de “Cumplié con las
expectativas” y un 7 % un nivel de satisfaccion de “Muy superior a sus expectativas. Sin
embargo, es fundamental evaluar porque el 7% de los clientes responden que el servicio se
encuentra por debajo o muy por debajo de sus expectativas, y el 24% que simplemente se
sintieron satisfechos sin una inclinacién ni positiva ni negativa frente al cumplimiento de

sus expectativas.

III.  Las siguientes figuras muestran las calificaciones de los clientes sobre los factores
del servicio. Para obtener las medias de los factores o aspectos calificados del

servicio se utilizaron las tablas de frecuencias (ver Anexo 8). Una vez obtenidas las
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frecuencias de cada factor o aspecto del servicio se utilizé la siguiente formula,

X = Y (clase * frecuencia relativa ) para determinar la media de cada factor, y se

obtuvieron los siguientes resultados representados a través de un grafico de barras.
Sin embargo, se decidio revisar las calificaciones de forma individual o desagregada,
para asi evitar que las medias encontradas presentaran un nivel de error elevado al
ocurrir el hecho de que calificaciones muy elevadas simplemente escondieran o
absorbieran calificaciones bajas o negativas frente al factor. Por lo tanto, se ilustran
ambas graficas y se realiza un andlisis comparativo entre la informacion arrojada
por ambas, permitiéndonos asi evidenciar los factores criticos o de impacto en el

servicio segun la precepcidn de los clientes.

» En primer lugar, se ilustra la calificacién asignada al servicio por los clientes

de acuerdo a algunos aspectos generales de la empresa.

Calificacion promedio del servicio de acuerdo a algunos
aspectos generales de la empresa

6,0
> 52 5,1
5,0 48 47
4,3 .
' B Habitaciones
4,0 .
B Instalaciones generales
18]
D 30 B Impresion general
=
B Organizacdon
2,0
B Personal de servicio
1,0 B Restaurante, Bar y Sex-Shop
0,0
Factores

Figura 28 - Calificaciéon promedio del servicio de acuerdo a algunos aspectos generales de la empresa
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Figura 29 - Calificacion desagregada del servicio de acuerdo a algunos aspectos generales de la empresa

En las Figuras 28 y 29 se observa que los aspectos del servicio en los cuales la empresa
presenta menor calificacién o aprobacién por parte de los clientes son Organizacidn,
Personal de Servicio y Restaurante, Bar y Sex-Shop, estos aspectos cuentan con
calificaciones relativamente bajas frente a la escala de medicién y en comparacion con los

demas.

Por lo anterior, se considera que los factores criticos del servicio en general son los tres que
cuentan con calificaciones bajas, tanto en promedio como individualmente, reportando
calificaciones de muy mal (1), mal (2) y regula (3), es decir, Organizacion, Personal de

Servicio y Restaurante, Bar y Sex-Shop.

Por otro lado, los aspectos con calificacién promedio superior, como es el caso del aspecto
Habitaciones, Impresion general e instalaciones, es importante tenerlos en cuenta, ya que
aunque su calificaciéon promedio es alta y la gran mayoria de las apreciaciones son de
excelente (6), muy buena (5) y buena (4), presentan algunos reportes en calificacion
regular (3).
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» En segundo lugar, se ilustra la calificacién asignada al personal del servicio

del Apartahotel Deseos por los clientes.

Calificacidon promedio del personal de servicio del Apartahotel Deseos

5,20
4,67 4,63 4,60 4,57
B Recepcionista
B Camareras
Guarda de seguridad
B Supervisora
Personal de restaurante, bar y sex-shop

Cargo

Figura 30 - Calificacion promedio del personal de servicio del Apartahotel Deseos
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Figura 31 - Calificacion desagregada del personal de servicio del Apartahotel Deseos
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En la Figura 30 permite observar como el personal de recepcién presenta una calificacion
promedio superior a la del resto del personal, sin embargo, las calificaciones promedio
asignadas por los clientes que reportan todos los caros son considerablemente elevadas o

altas.

Por lo tanto, cuando se remite a la informaciéon presentada en la Figura 31, podemos
analizar como el personal de camareria y restaurante, bar y sex-shop presentan
calificaciones como muy mal (1), y el personal de recepcion, supervision y los guardas de
seguridad presentan calificaciones como mal (2), ademas, del personal de camareria,
supervision y restaurante, bar y sex-shop presentar también calificaciones como regular
(3). Aunque esto no se ve reflejado en gran medida en las calificaciones promedio, como se
observé anteriormente, es fundamental tenerlo en cuenta ya que de una forma u otra afecta

el servicio y la percepcion del mismo.

IV.  La siguiente figura muestra el canal publicitario o medio por el cual los clientes

encuestados se enteraron de los servicios brindados por el Apartahotel Deseos:

Canales publicitarios - iComo se enteré de los servicios del
Apartahotel Deseos?

30,00
25,00
o
£ 20,00 B Recomendacion de un amigo
2
= B Pag Web
3 15,00 _
o Instalaciones
5 10,00
g 10,00 B Emisoras de radio
=
6,00 5,00 5,00 400 ® Facebook
- . - ’

Canal

Figura 32 - Canales publicitarios o medios por los cuales los clientes encuestados se enteraron de los servicios del
Apartahotel Deseos

En la Figura 32 se puede observar que la gran mayoria de los clientes, con el 33,3%, se

enteraron de los servicios de la empresa por medio de la recomendacién de un amigo, lo
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que es considerado como “Boca a Boca”, esto es muy positivo para la empresa, ya que
evidencia como la percepcién positiva del servicio estd presentando un impacto en los
clientes, generando que estos lo recomienden y asi ganar u obtener mayor participaciéon o
acogida en el mercado. El segundo canal publicitario por medio del cual los clientes se
enteraron de los servicios del apartahotel es su pagina web, seguida muy de cerca por sus

instalaciones, las emisoras de radio y la red social Facebook.

V. La siguiente figura muestra la importancia de algunos factores en el momento de

elegir los servicios brindados por el Apartahotel Deseos:

Importancia de algunos factores en el momento de elegir los servicios del
Apartahotel Deseos

30,00
25,00
" L,
% 20,00 m Ubicacion
2 W Precio
(&)
S 15,00 Tipos de hab / decoraciones
=)
E m Servicio / atencién al cliente
S 10,00 9,00 300 .
=4 4 W Bonos / Promociones
6,00 6,00
5,00
1,00
0,00 |

Factores

Figura 33 - Importancia de algunos factores en el momento de elegir los servicios del Apartahotel Deseos

En la Figura 33 se puede observar como la mayoria de los clientes determinan que los
factores que mas los influencian en el momento de elegir los servicios del apartahotel son

su ubicacion y los precios que manejan, entre estos dos factores suman mas del 50%.

VI.  La siguiente figura muestra la opinidn de la muestra encuestada sobre el servicio

brindado por el Apartahotel Deseos y el impacto que este tuvo sobre los clientes:
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Figura 34 - Opinién respecto al servicio prestado en el Apartahotel Deseos

En la Figura 34 se puede observar la respuesta y opinion de los clientes frente al servicio de
forma asertiva frente a él, ya que de treinta (30) clientes encuestados 28 usarian de nuevos
los servicios y 27 los recomendarian. Esto permite ver el efecto del canal “Boca a Boca” en
el momento en que el cliente toma una postura positiva y proactiva frente a este
mecanismo, que sin ser implantado en los clientes o promocionado, ellos de forma

auténoma lo ejercen y los resultados se pueden observar en la Figura 35.

6.2.2.2.1.1 Diagrama de histograma de frecuencias para encontrar los factores criticos
o0 procesos representativos

Es necesario conocer entre todos los procesos, cuales son los més representativos frente a

las calificaciones del servicio de acuerdo a algunos aspectos generales de la empresa y las

calificaciones del personal de servicio del Apartahotel Deseos. A partir de la informacién

obtenida y analizada brevemente en el punto anterior, se procede a analizar aspectos o

factores considerados como criticos en el servicio por medio de la herramienta de

Diagrama de histogramas de frecuencias.

» Andlisis de las calificaciones del servicio de acuerdo a algunos aspectos

generales de la empresa, de forma individual:
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Figura 35 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacion de la impresion general del servicio
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Figura 36 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacion del orden en el servicio
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Figura 37 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacion del personal del servicio
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Figura 38 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacion de las instalaciones
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Figura 40 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacién del restaurante, bar y sex-shop

Se considera que los factores criticos del servicio en general son los tres que cuentan con
calificaciones inferiores a regular (3), es decir, organizaciéon u orden del servicio con un

porcentaje de calificaciones menores a 3 del 7%, personal de Servicio con un porcentaje de
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calificaciones menores a 3 del 7%, y restaurante, bar y sex-shop con un porcentaje de

calificaciones menores a 3 del 13%.
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» Andlisis de las calificaciones del personal de servicio del Apartahotel Deseos:
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Figura 41 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacion del personal en recepcion
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Figura 42 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacién del personal de guarda de seguridad
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Figura 43 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacion del personal de camareria
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Figura 44 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacion del personal de supervisién
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Figura 45 - Diagrama de histograma de frecuencias para la calificacién del personal de restaurante, bar y sex-

shop

Se considera que los factores criticos del servicio respecto a su personal, son todos, ya que

cuentan con calificaciones iguales o inferiores a regular (3), es decir, el personal de

recepcién con un porcentaje de calificaciones menores a 3 del 3%, guardas de seguridad

con un porcentaje de calificaciones iguales o menores a 3 del 7%, camareria con un

porcentaje de calificaciones iguales o menores a 3 del 7%, supervision con un porcentaje de

calificaciones iguales o menores a 3 del 10%, y el personal de restaurante, bar y sex-shop

con un porcentaje de calificaciones iguales o menores a 3 del 10%.

El siguiente cuadro muestra la sintesis de los resultados encontrados en las encuestas a

través de la estadistica descriptiva y el uso del diagrama de histograma de frecuencias:

FactoresTriticos AspectosEenerales@el3Zervicio Personal@eBZervicio
o Recepcion
. Organizacion -
Procesos@jueecesitan@lel Guardasi@leBeguridad
mejora,@liminando@ausasl) .. Camareria
. Personal@eBervicio ——
queZenerandaibajal Supervision
calificacion Personal@efRestaurante,@ar
Restaurante,ar®dBex-shop ¥
sex-shop
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El resultado anterior se compara mas adelante con la aplicaciéon del Modelo SERVQUAL. De
esta manera se puede demostrar las ventajas del modelo para las empresas de servicio
segun los resultados obtenidos. Luego, se le propuso a OJAIMAQ S.A. que reemplazara los
formatos de sugerencias que diligencian los clientes de forma voluntaria y aleatoria, por el
modelo SERVQUAL como instrumento para la medicién de la calidad del servicio,
soportandonos en la comparaciéon anterior del modelo con sus encuestas iniciales. La
dificultad que presentan al aplicar el Modelo SERVQUAL es que no es posible aplicarlo la
encuesta o cuestionario del modelo a la totalidad de los clientes, esto quiere decir que la
informacion conseguida no es exacta. Por lo tanto, los problemas encontrados son los que
se van a mejorar a través de una investigacion sobre sus posibles causas, pero no se tiene
certeza si afectan a todos los clientes o solo a la muestra encuestada. Al final, por la
dificultad en la evaluacion de las perspectivas y niveles de satisfaccion de los clientes todo
se reduce a las habilidades adquiridas por la experiencia en el negocio en el momento de

realizar mediciones sobre las expectativas y percepciones.

6.2.2.2.2 Medicion de la calidad en el servicio

Se escoge el modelo SERVQUAL como pionero en la medicion de la calidad del servicio
debido a sus extensiones de mejora que ha tenido en los ultimos afos, ademas de su
trayectoria en grandes empresas de servicio y por su reconocimiento en la informacién
sobre gerencia del servicio. Sin embargo, las razones principales de su uso corresponden a

las siguientes ventajas frente a otros modelos mas antiguos. Este modelo tiene:

e Opiniones del cliente acerca del servicio (una prueba patrén establecida por sus
propios clientes).

¢ Niveles de funcionamiento segun lo percibido por los clientes

e Comentarios y sugerencias del cliente.

e Impresiones de los empleados con respecto a las expectativas y a la satisfacciéon de
los clientes.

e Se puede aplicar internamente para entender las opiniones de los empleados de la
calidad del servicio con el objetivo de alcanzar la mejora de este.

6.2.2.2.2.1 Aplicacion del Modelo SERVQUAL
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Para desarrollar el modelo y medir la calidad del servicio de La empresa OJAIMAQ S.A. fue
necesaria una muestra de treinta (30) clientes aleatorios, los cuales se encontraban
finalizando la prestacion del servicio en el Apartahotel Deseos en el momento de
diligenciar el formulario. De nuevo se escogié una muestra de este tamafio debido a la
naturaleza y dificultad para acceder a los clientes presente en el mercado, una de las
principales caracteristicas de este es que buscan la privacidad, discrecién y sobre todo
presentan la necesidad de no tener que identificarse formalmente para adquirir el servicio.
Para lograr la participacion y colaboracidn de los clientes a encuestar se implement6 una
estrategia de incentivos como en el caso de las “Encuestas de percepcion de satisfaccién de
clientes”. Esto quiere decir que el modelo se va a aplicar a 30 clientes de la empresa. Es
necesario aclarar que en realidad son dos encuestas a dos muestras las que se necesitan

hacer debido a que el modelo maneja dos segmentos que son expectativas y percepciones.

Las encuestas no se realizan para cada experiencia que haya tenido el cliente con el
servicio, sino de forma general para medir el nivel de calidad de servicio en toda la
empresa, debido a que algunos clientes han recibido mas de dos veces el servicio, por lo
que se repetiria la consulta y seria una sobrecarga innecesaria para el cliente. El modelo
incluye las cinco dimensiones sobre calidad, de esta manera una vez se realicen las
encuestas, se pueden medir las mejoras que se necesitan segun la diferencia entre

percepciones y expectativas, y determinar qué procesos deben ser reevaluados.

Lo primero que se hizo fue elegir aleatoriamente los clientes que se van evaluar para el
modelo, es necesario que se escogieran de manera aleatoria para no sesgar la muestra. Se
realizaron las encuestas en varias jornadas, para asi tener aleatoriedad no solo en los
clientes sino en el personal de servicio que se encontraba en dicho momento laborando.

Todas las evaluaciones se consiguieron en el transcurso de una semana.

Se aplicaron los cuestionarios de SERVQUAL, tanto de expectativas como de percepciones
(ver Anexo 9y 10). A partir de esto, se realizo la tabulacion de los resultados obtenidos con

la prueba piloto (ver Anexo 11).

Con los promedios de estos resultados, se obtuvo la calidad del servicio evaluado primero

por cada dimensién (Elemento Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y
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Empatia), y luego la calidad del servicio en OJAIMAQ como tal. Es decir, se obtuvo el
resultado acerca de como el cliente considera el servicio dentro de esta empresa, esto hace

referencia a un servicio satisfactorio, conforme o insuficiente.
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Figura 46 - Grafica SERVQUAL (X,Y)

En la Figura 46 se ilustran los resultados obtenidos en la aplicacion de la prueba piloto del

Modelo SERVQUAL. Lo anterior nos indica la siguiente informacién sobre la empresa
OJAIMAQ:

» Laempresa presenta fortalezas en:
a. Actualizacién de equipos.

b. Instalaciones visualmente atractivas y acorde al servicio que prestan
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c. Empleados con buena apariencia y bien vestidos.

d. Empresa confiable.

e. Informacion exacta sobre la prestacion del servicio.

f. Actitud de los empleados para querer ayudar a los clientes.

g. Los empleados cuentan con el apoyo de la compafiia en el momento de
prestar el servicio, es decir, la empresa respalda las operaciones y
procedimientos de estos frente al servicio.

h. Los empleados son rapidos y agiles en el momento de atender los clientes.

i. Clientes seguros de sus transacciones con la compaiiia.

j-  Los empleados conocen las necesidades de los clientes.

» Esta perdiendo el tiempo y gastando dinero en la preocupaciéon por tener una
apariencia de sus instalaciones fisicas acorde con el servicio que presta, ya que los
clientes no requieren que esta exprese el tipo de servicio, sino que sean atractivas y
modernas.

» Los clientes estan satisfechos con la Seguridad que prevé la empresa. Esto implica el
conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

» Lo que necesita mejorar esta empresa corresponde a:

a. Una actitud mucho mas comprensiva y alentadora por parte de la empresa
con los problemas o inconvenientes de los clientes.

b. Cumplir lo establecido una vez se comprometa.

c. Proveer el servicio en el tiempo acordado.

d. Mantener una organizacion, orden y registro exacto para la prestacion del
servicio a los clientes.

e. El comportamiento de los empleados, para asi generar confianza en los
clientes.

f. Prestar mayor atencién en los intereses de los clientes y procurar
satisfacerlos.

g. Tener un horario de operacién conveniente para todos los clientes.
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Sin embargo, la calificacion del servicio de la empresa OJAIMAQ S.A., en su establecimiento
comercial Apartahotel Deseos, de forma general es considerando de conformidad, con
indices de satisfactorios, esto quiere decir que los clientes reconocen que el servicio puede
mejorar sin desprestigiar lo que hace la empresa, pues sus expectativas estan por el mismo

nivel de sus percepciones.

6.2.3 Proponer las mejoras a los procesos en la empresa orientadas a la calidad en
el servicio (Objetivo 3)
Como propuesta de mejora para la empresa OJAIMAQ S.A., en su establecimiento comercial
de Apartahotel Deseos, se establece un plan de acciéon encaminado al cumplimiento de los
objetivos y planteamientos que tienen como empresa dentro de su modelo de negocio, pero
que por motivos del mercado, las caracteristicas que este presenta y el constante
crecimiento del negocio, no se estan llevando a cabo, lo cual afecta la percepcion de la
calidad en los clientes como lo pudimos analizar en los resultados obtenidos durante el

desarrollo de los objetivos especificos 1y 2.

El plan de accion se centra en tres aspectos importantes establecidos como componentes

principales dentro del mismo. Los componentes son:

i.  Personal de servicio u operativo
Es fundamental el papel que representan los empleados de la empresa encargados
de las labores operativas para el servicio, ya que son los directos responsables del
proceso de entrega del servicio, ademds, son quienes experimentan el contacto
directo con el cliente. La interaccion entre la empresa y el mercado de clientes esta
representada por la funciéon que este grupo de empleados realiza. Por lo tanto, la
percepcion de la calidad del servicio y por ende la satisfaccion de los clientes esta
directamente relacionada con la forma como se llevan a cabo las operaciones dentro

de los cargos operativos en el servicio.

Debido a la importancia del personal de servicio dentro del mismo y el efecto que
representan en la calidad, es indispensable que este cuente con las mejores

habilidades, conocimientos y aptitudes para el desarrollo de su labor. Por eso, se
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establece dentro del plan de accién a implementar un cronograma de actividades

que fomenten la capacitacion del personal en areas como:

e Servicio al cliente

e Presentacién personal

e Trabajo en equipo

e Habilidades de direccion y liderazgo, para el personal operativo como
Recepcionistas y Supervisoras.

e Procesos y procedimientos en higiene.

Ademas, con esta serie de actividades se busca incrementar la motivacion y sentido
de pertenencia de este grupo de personas frente a la empresa, demostrando la
importancia que representan para la organizacién y su funcionamiento. Es
fundamental desarrollar cultura organizacional estable dentro de la compafiia, y que
esta se vea reflejada en el personal operativo, puesto que cuando se realizaba el
estudio sobre la empresa, es notoria la separacién y division que existe entre el
personal operativo y el administrativo, no existe sinergia o coordinacién entre la
cultura, el clima y los fundamentos organizacionales con los que opera la
organizacion y este es uno de los motivos por los cuales el personal operativo es tan
inestable y presenta un alto indice de rotacién y ausentismo. Es importante que
desde la administracion se establezcan metodologias que contribuyan a incrementar
la motivacion de los empleados operativos por la empresa, para asi garantizar una
estabilidad en el servicio, ya que no es eficiente ni productivo para la compaiiia
presentar cambios constantes en el personal encargado de la prestacion del servicio,
generando que la percepcién de la calidad del mismo varie y la satisfaccion en los

clientes se vea afectada.

Es imposible garantizar niveles de calidad en el servicio y satisfaccién en los
clientes, si no existe constancia en el personal que lo ejecuta, por lo tanto es
indispensable reducir los indices de rotacion y ausentismo en el personal operativo,
e incrementar notoriamente la motivacion, sentido de pertenencia y apropiamiento

por la organizacion en ellos.
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ii.

Organizacion en los procesos del servicio

Es necesario establecer un orden formal en los procesos que se llevan a cabo para la
prestacion del servicio, ya que estos se han establecido de forma experimental e
informal durante el ejercicio de las operaciones, pero no existe una documentaciéon
que los defina para cada uno de ellos, lo cual genera confusiones en el personal en el
momento de priorizar y establecer las labores a realizar y la forma como deben

ejecutarlas.

En el momento de capacitar el personal sobre el servicio y las operaciones y
procedimientos requeridos en el mismo por parte del personal operativo no existe
un manual o formato que describa la operacién que se debe ejecutar, por lo tanto se
propone realizar o construir un manual de procedimientos y operaciones el cual
contenga todo lo relacionado con la prestacidn del servicio, estableciendo de forma
cronoldgica los pasos a realizar, aclarando los casos donde se debe dar prioridad,
puesto que son vitales para la calidad en el servicio y los estdndares que el mismo
debe mantener. Este manual debe incluir todos aquellos aspectos o situaciones
atipicas que se pueden generar durante la prestaciéon del servicio, para que asi se
encuentren capacitados y puedan darle solucién lo mas rapido y agil posible,
garantizando siempre la satisfaccién del cliente con el servicio y la atencién

brindada.

Es importante anotar que es posible que los problemas o inconvenientes en la
organizacion del servicio se estén generando por el exceso de pasos o
procedimientos que se deben realizar por parte del personal operativo para poder
brindarle el servicio al cliente, por lo tanto, se recomienda hacer una evaluacién de
los tiempos que toman algunos de los procesos en los cuales se encuentran el mayor
numero de retrasos o inconvenientes con el cliente y determinar si dicho
procedimiento es necesario, para asi proceder a eliminarlo o buscar una

metodologia que disminuya el tiempo requerido para ejecutarlo.

Por otro lado, al establecer un manual de operaciones y procedimientos para la

prestacion del servicio, es posible incrementar el nivel de estandarizacion del
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servicio y con esto la medicion de la calidad generaria mayor confianza y estabilidad
en los resultados obtenidos con la medicién. Ademas, de disminuir las brechas entre

las experiencias y percepciones de los clientes.

iii.  Servicios de apoyo o complementarios
Como se observé en la informacion obtenida de los clientes, estos no presentan un
alto indice de satisfaccién frente a los servicios de apoyo o complementarios que
ofrece la empresa, como lo son los servicios de restaurante, bar y sex-shop. Muchos
de los inconvenientes que se presentan con estos servicios es que no dependen de
un Unico encargado o personal de servicio, sino que por el contrario son un
mecanismo concatenado entre varios eslabones del sistema. Tal como se ilustra en

la figura 47 a continuacion:

Cliente desea un El cliente se comunica e e
= : La recepcionista le indica el valor
producto de con recepcion y El cliente hace i >
—> oot —> : —> del cobro y le solicita dejar el
restaurante, bar o verifica si hay lo que el pedido S -
— dinero en el casillero de la hab.
sex-shop desea
. La recepcionista se comunica por
La camarera lleva el dinero a La camarera hace el radio con alguna de las
larecepcion y siel cliente <——— cobro en el casillero de <—— Gl
- ) . camareras y le solicita hacer el
requiere cambio lo reclama la hab. Del cliente
cobro
/
/
/
/
v
Si el producto es de Sex- Si el producto es de La encargada de la
shop o bary nq restaurante o ba'r y preparacion anuncia
requiere preparacion la requiere preparacion, la 1 por el radio que esta
recepcionista I('a hace recgpaomsta anu.naa el Transcurre:el listo el pedido
entrega del pedido a la pedido por el radio para tiempo
cam;rera plars c'gue lo que la en(;arlga:a de requerido / ’
eve a la hab. | prepararlo lo haga para la v
l I _preparacion ) )
L 4 — . La camarera disponible

Si habia cambio, la
se acerca a la zona de

camarera lo entrega al o
cliente en el casillero de pre.parac:on.y e
a hab Vi colcita pedido al casillero de la
esperar el tiempo LT
requerido para la
preparacion de su
producto.

La camarera entrega el
pedido junto con el
cambio en el casillero
de la hab.

Figura 47 - Ejemplo de procedimiento para adquirir un servicio de restaurante, bar o sex-shop
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La cadena de pasos que se deben llevar acabo para un servicio complementario es
muy demandante para el personal operativo y practicamente involucra a todos los
cargos de este tipo en la organizacion, lo que genera que existan multiples factores

que afectan el servicio en caso de que alguno falle o se retrase.

Por lo tanto, es fundamental evaluar el impacto real que presentan estos servicios
complementarios en los clientes y su nivel de importancia en la prestacion del
servicio en general. Determinando si estos aportan de forma positiva o negativa a la

satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

Por otro lado, ademas del plan de accién encaminado a los tres factores anteriores, es
fundamental que la organizacion maximice el aprovechamiento que realiza sobre los
factores positivos que dieron como resultado en el desarrollo de los objetivos especificos 1
y 2. Como lo es el caso de los canales publicitarios con los que cuenta, y como el “Boca a
Boca” representa el mas alto nivel de efectividad entre todos con los que cuenta la
compaiiia para promocionar el servicio, siendo este generado por motivacion e iniciativa de

los clientes en su naturaleza de usuarios del servicio.

Por ultimo, se propone que la empresa OJAIMAQ S.A. instaure el mecanismo de medicion de
la calidad SERVQUAL ya que este permite conocer las opiniones de los clientes acerca del
servicio, teniendo como patrén de medicién uno establecido por ellos mismos como
expectantes, los niveles de funcionamiento segin lo percibido por los clientes, los
comentarios y sugerencias del cliente, las impresiones de los empleados con respecto a las
expectativas y a la satisfaccién de los clientes, ademas, se puede aplicar internamente para
entender las opiniones de los empleados de la calidad del servicio con el objetivo de
alcanzar la mejora de este. SERVQUAL también permite un analisis de la informacidn agil,
sencillo y practico, para conocer asi las opiniones respecto al servicio, tal como lo vimos en
el desarrollo del objetivo especifico 2, donde nos indic6 que la empresa presenta fortalezas
en el servicio relacionadas con la actualizaciéon de equipos, las instalaciones visualmente
atractivas, los empleados con buena apariencia y bien vestidos, siendo una empresa
confiable, donde brindan la informacién exacta sobre la prestacién del servicio, con una

actitud positiva por parte de los empleados para querer ayudar a los clientes, siendo
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rapidos y agiles, ademas, los empleados cuentan con el apoyo de la compaifiia en el
momento de prestar el servicio, es decir, la empresa respalda las operaciones y
procedimientos de estos frente al servicio, generando que los clientes se sientan seguros de
sus transacciones con la compafifa. Pero también, indic6 que la empresa debe implementar

mejoras en aspectos como:

e Una actitud mucho mas comprensiva y alentadora por parte de la empresa con los
problemas o inconvenientes de los clientes.

e Cumplir lo establecido una vez se comprometa.

e Proveer el servicio en el tiempo acordado.

e Mantener una organizacidén, orden y registro exacto para la prestacién del servicio a
los clientes.

e El comportamiento de los empleados, para asi generar confianza en los clientes.

e Prestar mayor atencion en los intereses de los clientes y procurar satisfacerlos.

e Tener un horario de operacidon conveniente para todos los clientes.

Para darle solucion a lo anterior, se recomienda incluir en el plan de accién actividades que
tengan como proposito contribuir a la mejora de esos aspectos, los cuales estan
estrechamente relacionados con los tres componentes enunciados como base del plan de

accion al inicio.

Todo lo anterior, haciendo uso de la metodologia de mejora continua. La base de este
proyecto es la mejora de procesos, por lo que este sistema permite su aplicaciéon para
ayudar al desarrollo de alternativas en cuanto a mejoras. Haciendo uso de metodologias
que se encarguen de encontrar todo lo que no agrega valor y asi poder contribuir a la
mejora de procesos. Se recomiendan algunas metodologias para la mejora continua como
los ciclos PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) y kaizen, sin dejar a un lado su enfoque

globalizado, amplio y general en la empresa.

Seguin el seior Masaaki Imai2¢, la palabra kaizen significa mejoramiento progresivo que

involucra a todos en una organizacién. Esta filosofia supone que todas las personas,

26 (IMAI, 1998)
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independientemente de la situacion, ya sea en el trabajo, en su vida social o solamente

como familia deberian estar sujetas a un cambio constante de mejora.

Es una estrategia enfocada hacia el consumidor, debe comprender las expectativas y
necesidades del cliente para buscar la forma de satisfacerlas de la mejor manera, en donde
cada vez la satisfaccion debe ser mayor para poder representar el mejoramiento a través
del tiempo. Sin embargo, este sistema es una herramienta mas no un objetivo, es una
manera de hacer las cosas mejor y contribuir a actividades que agreguen valor, algo por lo
que los clientes estén dispuestos a pagar, y si no agrega valor es necesario eliminarlo, pues

se considera como desperdicio o en japonés, muda.
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7. CONCLUSIONES

A partir de los resultados obtenidos en el desarrollo del proyecto y la informacion

recolectada a lo largo del mismo, podemos concluir lo siguiente:

¢ Lamedicién de la calidad en el servicio prestado por el Apartahotel Deseos presenta
una alta dificultad para ser medida de forma representativa o confiable debido a la
naturaleza de la fuente del mercado de clientes con la que cuenta, estos presentan
caracteristicas particulares, las cuales dificultan el acercamiento e interaccién

directa con ellos.

e Los factores criticos relacionados con los aspectos generales del servicio son: la
organizacion u orden en el servicio, el personal de servicio y los servicios
complementarios de restaurante, bar y sex-shop. Por lo tanto, el plan de acciéon que

se proponen en el proyecto como mejora esta centrado en estos.

e Los factores criticos del servicio se originan o estan directamente relacionados con
los empleados que desempafian los cargos operativos para la prestacién del servicio

en el Apartahotel Deseos.

e La calificacién del servicio de la empresa OJAIMAQ S.A. en su establecimiento
comercial Apartahotel Deseos, de forma general es considerado de conformidad, con
indices de satisfactorios, esto quiere decir que los clientes reconocen que el servicio
puede mejorar sin desprestigiar lo que hace la empresa, pues sus expectativas estan

por el mismo nivel de sus percepciones.

e A partir del Modelo SERVQUAL aplicado en el desarrollo del objetivo especifico 2,
podemos concluir que la empresa presenta fortalezas en el servicio relacionadas con

la actualizacion de equipos, las instalaciones visualmente atractivas, los empleados
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con buena apariencia y bien vestidos, siendo una empresa confiable, donde brindan
la informacién exacta sobre la prestacion del servicio, con una actitud positiva por
parte de los empleados para querer ayudar a los clientes, siendo rapidos y agiles,
ademas, los empleados cuentan con el apoyo de la compafiia en el momento de
prestar el servicio, es decir, la empresa respalda las operaciones y procedimientos
de estos frente al servicio, generando que los clientes se sientan seguros de sus
transacciones con la compafiia. Pero también, indic6 que la empresa debe
implementar mejoras en aspectos como:
o Una actitud mucho mas comprensiva y alentadora por parte de la empresa
con los problemas o inconvenientes de los clientes.
o Cumplir lo establecido una vez se comprometa.
o Proveer el servicio en el tiempo acordado.
o Mantener una organizacion, orden y registro exacto para la prestacion del
servicio a los clientes.
o El comportamiento de los empleados, para asi generar confianza en los
clientes.
o Prestar mayor atenciéon en los intereses de los clientes y procurar
satisfacerlos.

o Tener un horario de operacidn conveniente para todos los clientes.

La medicion de la calidad en empresas de servicios con modelos de negocio
similares al del Apartahotel Deseos presentan multiples factores externos a la
empresa que afectan el proceso y lo dificultan, haciendo de esto un reto para la

empresa.
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8. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta lo anterior, se realizan las siguientes recomendaciones a la empresa

OJAIMAQ S.A,, especialmente para su establecimiento comercial Apartahotel Deseos:

Hacer uso del Modelo Servqual como herramienta para la medicién de la calidad del
servicio, reemplazando los formatos de sugerencias que diligencian los clientes de
forma voluntaria, aleatoria y esporadica, con los cuales cuenta actualmente, por el

modelo Servqual como instrumento para la medicion de la calidad del servicio.

Fortalecer y fomentar los procesos de capacitacion del personal de servicio con
actividades que desarrollen habilidades, conocimientos y aptitudes para el
cumplimiento de su labor, en especial en dareas como: servicio al cliente,
presentacion personal, trabajo en equipo, procesos y procedimientos en higiene y
habilidades de direccién y liderazgo, para el personal operativo como recepcionistas

y supervisoras.

Desarrollar cultura organizacional estable dentro de la compaifiia, y que esta se vea
reflejada en el personal operativo, puesto que cuando se realizaba el estudio sobre
la empresa, es notoria la separacién y division que existe entre el personal operativo
y el administrativo, no existe sinergia o coordinacion entre la cultura, el clima y los
fundamentos organizacionales con los que opera la organizacién y este es uno de los
motivos por los cuales el personal operativo es tan inestable y presenta un alto

indice de rotacion y ausentismo.

Establecer metodologias que contribuyan a incrementar la motivacién, sentido de
pertenencia y apropiamiento de la empresa por parte de los empleados operativos
por la empresa, para asi garantizar una estabilidad en el servicio, ya que no es

eficiente ni productivo para la compafifa presentar cambios constantes en el

97



personal encargado de la prestacion del servicio, generando que la percepcion de la

calidad del mismo varié y la satisfaccion en los clientes se vea afectada.

Realizar o construir un manual de procedimientos y operaciones el cual contenga
todo lo relacionado con la prestacién del servicio, estableciendo de forma
cronolégica los pasos a realizar, aclarando los casos donde se debe dar prioridad,
puesto que son vitales para la calidad en el servicio y los estandares que el mismo
debe mantener. Este manual debe incluir todos aquellos aspectos o situaciones
atipicas que se pueden generar durante la prestacion del servicio, para que asi se
encuentren capacitados y puedan darle soluciéon lo mas rapido y agil posible,
garantizando siempre la satisfaccion del cliente con el servicio y la atencién

brindada.

Evaluar el impacto real que presentan los servicios complementarios (restaurante,
bar y sex-shop) en los clientes y su nivel de importancia en la prestacion del
servicio en general. Determinando si estos aportan de forma positiva o negativa a la

satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

Establecer metodologias o planes de accion que busque optimizar el
aprovechamiento de los canales publicitarios utilizados por la empresa y el impacto

positivo que estos tienen sobre los clientes.

Segun lo determinado en el Modelo SERVQUAL, la empresa debe buscar mejorar en
los siguientes aspectos fundamentales del servicio para los clientes;:
o Una actitud mucho mas comprensiva y alentadora por parte de la empresa
con los problemas o inconvenientes de los clientes.
o Cumplir lo establecido una vez se comprometa.

o Proveer el servicio en el tiempo acordado.
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Mantener una organizacién, orden y registro exacto para la prestacién del
servicio a los clientes.

El comportamiento de los empleados, para asi generar confianza en los
clientes.

Prestar mayor atenciéon en los intereses de los clientes y procurar
satisfacerlos.

Tener un horario de operacién conveniente para todos los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1 - Resultados del formato de sugerencias - Apartahotel Deseos

Sede APARTAHOTEL (AP)
Fecha AGOSTO - DICIEMBRE DE 2014
No. Formatos 172
Seleccione su respuesta Excelente @ Malo No
marca

Atencioén recibida por la recepcionista 152 03 17
Aseo y decoracidn de la habitacion 153 03 16
Servicio de restaurante y bar 95 09 68
Servicio de decoracion y/o reserva 81 00 91
Servicio al momento de pagar 138 06 28
Atencioén del personal 138 08 26
Promocion de los almuerzos gratis todos los dias 71 21 80
.Como se entero de Deseos?
Boca a boca 20
Valla publicitaria 25
Paginas amarillas 00
Facebook 13
Pagina Web 21
Paso6 por deseos 45
Emisora 06
Otro 04
No marca 38
:Volveria a Deseos?
St 147
No 09
No marca 16

Lo que mas le gusta de Deseos Lo que mejoraria

Sugerencias y comentarios
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Anexo 2 - Modelo de negocio - CANVAS

Modelo@leEmpresa@ ANVAS

OJAIMAQD.ARFESstablecimient
Apartahotel@eseo

Empresa:

ENTORNO

COMPETENCIA

ElRstablecimiento@e@EnRuentra@ibicacoFEnI@arrioIF roncal@edaRiudad@ e ali,@ireccionfarrera@BE 1EE8,R
cercanoBbuntos@strategicos@omoloFon:@IFAcuaparqueiedaafia,AaBase erea,@iscotecas@omolafomadre,B
cercanodaZonaXentro@eda@XiudadF@EREinco@ninutos@edaZona@leduanchito.R

Apartahoteles@ledaiudad@elali,BrincipalmentedlosBApartahotelesBHolFEuna,Bos
Kiss@Me,@errochedNuevo),Babores,Rumores.

ALIANZASLAVES

ACTIVIDADESELAVES

PROPUESTAMEXN/ALOR RELACIONEONILIENTES SEGMENTOMDE

(Mosqueteros@nBcopiBF umbo),@mpresa@iel
contataciones@emporalesTalento®fectivo@aradal

cocineras,@mantenimiento),@proveedores,@stancos,
almacenes@eadena@MACRO),E®:mpresalie®igilancial
(para@aontratacion@eFuardasBlarmMMaster),k
empresa@le@igilancia@@nonitoreo@Alarmar)@ersonal®

laitiudad,®misoras@e@adio,@gencias@le@ublicidad®y@
litografia.l@

LaE®mpresa@onlianzaslaves@stablecidas@on:Eaxistasl]

contratacion@e@amareras,@ecepcionistas,Bupervisoras,i

administrativo,@ontable@@inanciero,@iscotecas,@bares®Q
establecimientos@lerestacion@e@erviciosfhocturnosel

Laskctividadeslaves@arada@mpresaBon:Grocesoiel

escaleras,@avanderia,®ficinas),Anventariosfinsumosel
restaurante,tbar,BexBhop,Havanderia,®ficina,Bllmacenk

bebidas,Breparacionirevia@ieBlatosFEorcionamiento@ e
los@nsumosprimarios,@espacho@eedidos@eFestaurante,
limpieza@e@aZona@ie@estaurante@ocina),@otacion@el

cortesia@Ansumoshncluidos@nIBervicio),Bbroceso@earr
(preparacion@eRocteles,Rlespacho@efpedidos@efar,?
despacho@e@productosincluidos@EnIBervicio®omothielo,?
copas,@@tc),Bprocesos@eBexBhopHpromocioniefos?
productos,@lespacho@le@edidos,d,@rocesosRe@ecepcionk
(atencion@IRliente,entale@roductosyBervicios,?
inventarios,@lespacho@e@edidos,@ecaudoRe@inero,d,
proceso@eBupervision,ompra@@enta@ie@nsumos,
contabilidad,@nercadeo®@ublicidad,Zuditoria,@ecursosl
humanosHprogramacion@eBersonal,®ontratacionesel
personal,@Etencion@e@udas,AnquietudesdBugerencias@el
personal,@euniones@eriodicas,d,Enantenimiento®
reparacion@e@quipos,@Establecimiento,®tc.

higiene®dimpiezalel@stablecimiento@habitaciones,@asillos,?

herramientas,Herreteria@@onstruccion,Ghabitaciones,Zseo),?
Proceso@e@estaurantefcocion@elimentos,Breparacion@el]

habitacionAsurtirfasthabitaciones@onRodosHosiroductosiel|

Satisfacer@as@hecesidadesthedonistasDRledlacer@ied
nuestro@egmento@eltlientes,@Brindandoles?
higiene,®omodidad,@onfort,@rivacidad,®&liscrecion,f
distincion,@xperiencia,@ranquilidad,Beguridad,?
intimidad.@freciendo@ina@xperiencia@inicadask
parejasi@ori@nedio@alores@gregados@omolzI?
disefio@efasfhabitaciones,@aquitectura,dal
ubicacion,@la@alidad@elBervicioddatencionIR
cliente.@Todo@sto,Bbor@nedio@eBervicios@Bbrecios
competitivos@n@I@nercado.

Una@elacion@e@onfidencialidad,Bbuen@ervicio,?
seguridad,@rivacidad.®Permitiendo@juehuestro
clientesBeBientasBatisfechos,@stableciendo@in

proceso@eidelizaciond@ecordacion@nllos.

Personas@ella:
ciudad@ealif
iguales@@nay
privacidad®@elz
entretenimient
bt

CANALES

RECURSOSLAVES

Los@analeskutilizados@or@a@Empresa@araial

Los@ecursoslavesBaraI@orrectoduncionamiento(
defa@Empresa@on:@stablecimientolugar),@nuebles
parafasthabitacionesfCamas,@nesas,Gsientos,?
sofas,@tc),@nuebles@leficina@escritorios,@rchivos,|
asientos,@nesas,Etc),Bquipos@e@omunicaciéni
(telefono,@adios@e@omunicacion@nterna,@hat,?
etc),Rquipos@e@omputofcomputadores,?
impresoras,#ax,®tc),Boftware@specializados
(AccontabBparaIGproceso@eFacturacion,EILG1Gbaral
la@ontabilidad®@nventarios,MMicrosoft@ficcearall
el@ontrold@nterno,®tc),EquiposiEspecializados@aral
el@erviciodproductos@eseo,@lecoracion,@lotacion(
debhabitaciones,@tc),Finsumos@e@estaurante,@ar,

distribucion@@romocion@efhuestrosB@erviciosH!
productos@on:@misoras,Hlyers,@agina@veb,?
aplicacién@novil, #Fan@age,@allas@En@puntosk
especificos@ledaXiudaddBuEstablecimiento,?
establecimientolugar).

sex@hop,@parqueaderos.

ESTRUCTURABERXOSTOS

INGRESOS

Lostostos@nas@mportantesinvolucrados@EnIzhegocioBon:@Pagos@eiersonalfCamareria,@ecepcion,Bupervision,@ocina,k
mantenimiento),Pago@ledmpuestos@irocesosegales,@orveedoresdde@nsumosiara@estaurante,tbar,Bexdhop,Zseo,dicores,
etc),Bbago@eBhomina@lel@ersonalEdministrativo,@ontable@@inanciero,@roductos@e@ublicidadd@nercadeo,dicencia@iel
sistemas@Boftware@®perativo,@nantenimiento@edasfintalaciones,@emodelaciones@@rocesos@eRonstruccion.?

Recaudo@eRlinero@ordai@restacion@elZervicio@elquiler@efhabitacic
restaurante,@ardBexBhop,doRualdedrinda@Ha@Empresa@u@ontinuoiu

FINANCIACION

Lafinanciacion@sEompletamente@rivada,BiendoBina@mpresadamiliar@onstituidaibajo@ina@ociedadZEnonima.

104



Anexo 3 - Matriz de Proceso de Servicio

Empresa de servicio:
* Aerolineas
* Transporte
* Hoteles
* Resortsy
recreacion

Tienda de servicio:
* Hospitales
* Reparaciones
* Montajes
* Instalaciones

Servicio masivo:

Servicio profesional:

* Minoristas * Doctores
* Mayoristas * Abogados
* Colegios * Contadores
* Bancos * Arquitectos
Servicio estandarizado Servicio particularizado
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Anexo 4 - Encuesta aplicada al personal administrativo

ENCUESTA PERSONAL ADMINISTRATIVO - APARTAHOTEL

La siguiente encuesta tiene como propdsito recolectar informacidn sobre el servicio que se brinda en el Apartahotel
Desens v la percepcidn que tiene el personal administrativo sobre este. La informacidn que usted brinde en esta
encuesta serd de uso académico y guedara a disposicion de la empresa.

Cargo que ocupa |

Hace cuanto trabaja para la empresa |

En las siguientes preguntas indigue su respuesta de acuerdo a la importancia que usted le da a cada una de las
siguientes opciones en la prestacion del servicio

Impresidn Organizacién Fersnrl_al de| Instalaciones Habitaciones| Restaurantes Bar y Sex-

general sErvicio generales Shop
kuy alta 5 5 5 5 5 5 5
Alta 4 4 4 4 4 4 4
hedia 3 3 3 3 3 3 3
Baja 2 2 2 2 F F 2
Muy baja 1 1 1 1 1 1 1

Comentarios

En las siguientes preguntas indigue su respuesta de acuerdo a la importancia gue usted le da a cada una de las
siguientes opciones en la publicidad del Apartahotel Deseos

Fag Web Enumerando de 1 a 5, siendo
Instalaciones 1 la menos importante y 5 la
Facebook mids importante

Radio

Boca a boca
Otro, cual?

En las siguientes preguntas indigue su respuesta de acuerdo a la importancia gue usted le da a cada uno de los
cargos involucrados en la prestacidon del servicio

Recepeionista Guardas de Camareras | Supervisora Personal de | Personal de

Seguridad Restaurante | mantenimiento
Excelente 6 & & 6 s 3
muy buena 5 5 5 5 = 5
buena 4 4 4 2 2 2
regular 3 3 3 3 3 3
mala 2 7 2 3 2 3
muy mala 1 1 1 1 1 3

Comentarios
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ENCUESTA PERSONAL ADMINISTRATIVO - APARTAHOTEL

En las siguientes preguntas indique su respuesta de acuerdo a la importancia gue usted le da a cada uno de los
sigulentes factores en el momento en que el cliente escoge los servicios del Apartahotel Deseos

Precio Enumerando de 1 a 5, siendo
Tipos de habitaciones / Decoraciones 1 la menos importante y 5 la
Ubicacidn mas importante

Servicio / Atencion al cliente
Bonos / Promociones
Otro, cual?

Usaria usted los servicios del Apartahotel Deseos?

[ s | | L~ | |

Por que?

Recomendaria usted los servicios del Apartahotel Deseos?

L s | | [ no | |

Por que?
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Anexo 5 - Tabulacién encuesta aplicada al personal administrativo

ImportanciaBeZadatinodeBstosspectos@narestaciondeBervicio \mportanuamuemstedmeﬂiammada@na@ie@as@|gumntesfﬂpuones@nﬂla Importancia@uelstedieBa@osEargosinvolucradosn(Bervicio Importanaafque@stedﬂeﬂia@@ad@no@ieﬂbsﬂ\gu|ent§§J )
Antigliedad! publicidad factores@n@{@omento@nueR Eliente®scogeflosBerviciosd Usarialisted
Cargo enle? Impresiond ~~~ |Personal&e]Instalaciones) . BarfjBex- Comentarios ) Emisoraste . |Guardaiel | Personal®el] Personal@ed | TiposBehti o Serw.c’wll Bonosa losBenicios]
empresa Organizacion L Habitaciones | Restaurante Pagieb | Instalaciones | Facebook _ [Bocaboca| Otro |Recepcionista .| Camareras|Supervisora - recio i Ubicacion | atencion®i ) delP
general servicio | generales Shop radio seguridad restaurante |mantenimiento ) ) Promaciones
decoraciones cliente
Recepcionista | 20ias 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 1 2 5 5 5 5 5 5 5 4 2 3 1 1
oliats | 080T 4 4 5 5 3 5 5 4 3 2 1 5 ' R 5 ¢ 2| o 5 3 1 0
contable meses
ConsideroZueltodo?
Coordinadora? ) tle:temn.@;dogi
denercadeod?) Mportancanuyto;
- ineses 5 5 5 5 5 4 4 yaluefodosdos? 3 4 2 1 5 5 4 6 b 4 5 3 5 2 4 1 1
senviciodla o
. serviciosBnBinergial
cliente ;
permiten®[@orrectod
funcionamientoe/AP
Lider@nestion
GBSO e | 5 | s 4 5 ! 5| s | 4 | 3| s 1 6 6 | 6 | 5 52| s o 3 1
deBST
Almacenista | 4fios 4 4 4 4 5 5 5 4 2 3 5 1 4 4 4 6 4 6 4 5 2 3 1 1
Revisorffiscal | 13@fios 5 5 5 5 5 5 5 2 5 1 3 4 b 5 6 b 6 3 4 2 1 5 3 1
) Tafios304
Supervisora 5 4 4 4 5 4 4 5 3 1 2 4 5 4 5 5 5 5 1 5 4 3 2 0
meses
Recepcionista | 2Eneses 4 4 4 5 4 4 3 3 2 5 4 1 b 4 4 b 4 4 4 3 1 5 1 1
ostene? | 106i0s)e) 4 3 4 5 4 5 5 4 1 2 3 6 6 | s 6 6 6 |4 s 1 3 2 1
contable | 10@neses
Administradora|  S@fios 4 4 3 5 5 4 5 3 4 2 1 5 b 6 6 b 4 4 4 5 3 2 1 1
oliatbel | 13i0YAD) 5 5 5 5 5 5 4 5 3 1 2 5 s | s 6 6 6 | 2| s 3 4 1 1
compras mes
POt | s | 5 5 5 4 T 4 3 1 2 5 6 b s 6 4 T I 4 2 1 0
RRHH
Gerente? | 13@iios 5 5 5 5 5 5 5 3 4 1 2 5 6 5 5 b 5 5 3 4 5 2 1 1
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Anexo 6 - Encuesta de percepcion de satisfaccion del cliente

ENCUESTA CLIENTES - APARTAHOTEL

La siguiente encuesta tiene como proposito recolectar informacion sobre el servicio que se brinda en el
Apartahotel Deseos y la percepcion que tiene el cliente sobre este. La informacion que usted brinde en esta es
totalmente confidencial y no sera de dominio publico.

Frecuencia con la cual visita nuestras instalaciones: {Marque con un X}

Esta es su
primera vez

Una vez por
semana

Mas de una vez
por semana

Ocasionalmente

Una vez al mes

Mas de una vez
por mes

Indique en la siguiente tabla su calificacién de acuerdo a los siguientes puntos:

I Excelente = 6,Muy buena = 5, Buena = 4, Regular =3, Mola = 2, Muy mala = 1

Impresion generall Organizacion i e Habitaciones I
servicio generales y Sex-Shop
El servicio prestado en el Apartahotel Deseos cumplié con sus expectativas?
Mty :::3:“’0 Por debajo de sus Cumplio sus Superior a sus Muy superior a
ctati ti tiv ti
Sibneiativas expectativas expectativas expectativas Sus expectativas
1 2 3 < 5
Cémo se enterd de nuestros servicios ? (Marque con un X)
Pag Web Instalaciones Facebook Emisoras de radio T E,: on
de un amigo
Otro, cual?

Cémo calificaria usted la atencién brindada por el personal del Apartahotel Deseos

| Excelente = 6,Muy buena =5, Buena = 4, Regular =3, Mala = 2, Muy mala =1

- Guarda de :
Recepcionista Seguridad Camareras Supervisora

Personal de Restaurante, Bar y Sex-
Shop

Cudl de los siguientes factores fue mas importante en el momento de elegir al Apartahotel Deseos?

Tipos de Servicio / B
Precio habitaciones / Ubicacion Atencion al s /
2 2 Promociones
Decoraciones cliente

Otro, cual?
Usaria de nuevo los servicios del Apartahotel Deseos?

[ Sl [ ] [ NO ]
Recomendaria usted los servicios del Apartahotel Deseos?

I S I | | NO |

Por qué?

¢Qué le gustaria adicionar a nuestro servicio?
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Anexo 7 - Tabulacion de encuestas de percepcion de la satisfaccion del cliente

110

Frecuencial®| El@erviciol Calificacion@e@cuerdo@iosBiguientesiuntos: Calificacion@leda@tencion@restadaior@IBersonal@elP Factores@mporntantes@nIEnomentoeilegir@IRAP ComoBeRnterd@ehuestrosBervicios u
confatualll| prestadoBor? I d Personal@el Hethab! IJ d nj:\l

N2 visital@ elAPRumpliof Impresid o L, Perzoal Instalacione | Habitacione R;tau;nte Recepcionist Gudaral Camarera | Supervisor |restaurante, Preci Tlpos/ a [Ub' L, Sirwc!r?ﬂ[ P Bonoﬂl Pagl| Instalacione | Faceboo |Emisoras( Recﬁ',m;i” sen

nuestras@ conBus?  |n@eneral rganizacion e s@enerales s ’ arh@ ex- a ed d s a bar®Bex- recio d N \cacion al elr.monv romocione lyep s k deadio aC|on‘ et de

instalaciones | expectativas servicio Shop segurida shop ecoraciones altliente s un@migo

1 2 4 6 5 5 6 5 5 4 4 4 5 5 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0

2 5 4 5 5 6 6 5 5 6 6 6 6 5 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1

3 1 3 4 5 4 4 4 5 5 6 6 6 6 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1

4 1 5 5 5 5 6 5 4 5 5 5 5 4 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0

5 2 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0

6 1 3 5 5 4 5 6 5 5 4 4 4 4 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0

7 2 4 6 6 5 5 5 5 5 4 6 5 5 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0

8 1 4 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1

9 2 4 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0

10 3 4 6 5 5 5 6 4 5 4 5 4 5 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1

11 4 5 6 5 6 6 6 4 6 4 5 5 5 1 1

12 2 3 5 6 4 5 6 4 6 4 5 4 5 1 1

13 4 5 6 6 6 6 6 5 6 5 6 5 6 1 1

14 5 4 5 5 6 5 5 4 6 6 4 4 5 1 1

15 3 3 5 4 4 6 5 5 6 4 4 4 5 1 1

16 2 4 5 4 5 6 6 4 6 3 5 5 5 1 1

17 2 3 6 5 6 6 6 6 6 6 5 6 6 1 1

18 3 4 6 6 5 6 6 4 4 5 5 5 5 1 1

19 4 4 6 5 5 6 5 4 6 4 5 5 4 1 1

20 2 3 5 4 4 5 6 3 5 5 3 3 4 1 1

21 6 4 5 6 5 5 6 5 6 5 5 5 6 1 1

22 5 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 5 4 1 1

23 2 4 4 5 4 5 6 5 5 4 5 5 4 1 1

24 5 4 5 4 5 4 6 3 5 6 4 3 5 1 1

25 1 4 6 5 4 5 6 5 4 6 5 5 3 1 1

26 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1

27 3 4 6 6 5 6 5 4 5 5 5 5 4 1 1

28 6 4 5 5 4 5 6 5 6 5 5 5 5 1 1

29 2 4 6 4 5 4 5 4 6 5 5 5 5 1 1

30 3 4 5 4 4 5 6 4 5 5 4 4 4 1 1



Anexo 8 - Tablas de frecuencias

Tabla@le@FrecuenciasEXalificacion@elBervicio@eFcuerdoAosBiguientesiuntos
. L . | Restaurante
Categoria| Frecuencia Impresioni | Organizacio Persor?a.l Instalaciones( Habitaciones | BaryBex-
general ne deervicio | generales
Shop
FA 0,00 1,00 1,00 0,00 0,00 1,00
1 FR 0,00 0,03 0,03 0,00 0,00 0,03
FAA 0,00 1,00 1,00 0,00 0,00 1,00
FRA 0,00 0,03 0,03 0,00 0,00 0,03
FA 0,00 1,00 1,00 0,00 0,00 0,00
) FR 0,00 0,03 0,03 0,00 0,00 0,00
FAA 0,00 2,00 2,00 0,00 0,00 1,00
FRA 0,00 0,07 0,07 0,00 0,00 0,03
FA 2,00 0,00 0,00 1,00 1,00 3,00
3 FR 0,07 0,00 0,00 0,03 0,03 0,10
FAA 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 4,00
FRA 0,07 0,07 0,07 0,03 0,03 0,13
FA 3,00 7,00 9,00 5,00 1,00 12,00
4 FR 0,10 0,23 0,30 0,17 0,03 0,40
FAA 5,00 9,00 11,00 6,00 2,00 16,00
FRA 0,17 0,30 0,37 0,20 0,07 0,53
FA 14,00 14,00 13,00 12,00 12,00 13,00
5 FR 0,47 0,47 0,43 0,40 0,40 0,43
FAA 19,00 23,00 24,00 18,00 14,00 29,00
FRA 0,63 0,77 0,80 0,60 0,47 0,97
FA 11,00 7,00 6,00 12,00 16,00 1,00
6 FR 0,37 0,23 0,20 0,40 0,53 0,03
FAA 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00
FRA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
5,13 4,77 4,67 5,17 5,43 4,30
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Tabla@leFrecuenciasEXalificacion@edatencionBrestadaior@iBersonal@ielZAP

Guarda@iel

Personal@el

Categoria| Frecuencia |Recepcionista . Camareras |Supervisora | restaurante,?
seguridad
bar@dBex-shop

FA 0,00 0,00 1,00 0,00 1,00

1 FR 0,00 0,00 0,03 0,00 0,03
FAA 0,00 0,00 1,00 0,00 1,00

FRA 0,00 0,00 0,03 0,00 0,03

FA 1,00 1,00 0,00 1,00 0,00

5 FR 0,03 0,03 0,00 0,03 0,00
FAA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

FRA 0,03 0,03 0,03 0,03 0,03

FA 0,00 1,00 1,00 2,00 2,00

3 FR 0,00 0,03 0,03 0,07 0,07
FAA 1,00 2,00 2,00 3,00 3,00

FRA 0,03 0,07 0,07 0,10 0,10

FA 4,00 12,00 8,00 8,00 9,00

4 FR 0,13 0,40 0,27 0,27 0,30
FAA 5,00 14,00 10,00 11,00 12,00

FRA 0,17 0,47 0,33 0,37 0,40
FA 12,00 10,00 16,00 16,00 14,00

5 FR 0,40 0,33 0,53 0,53 0,47
FAA 17,00 24,00 26,00 27,00 26,00

FRA 0,57 0,80 0,87 0,90 0,87

FA 13,00 6,00 4,00 3,00 4,00

6 FR 0,43 0,20 0,13 0,10 0,13
FAA 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00

FRA 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

5,20 4,63 4,67 4,60 4,57
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Tabla@leFrecuencias

Frecuencial
conaZuall

Categoria|Frecuencia visital
nuestraskl
instalaciones

FA 5,00

1 FR 0,17
FAA 5,00

FRA 0,17

FA 11,00

) FR 0,37
FAA 16,00

FRA 0,53

FA 5,00

3 FR 0,17
FAA 21,00

FRA 0,70

FA 3,00

4 FR 0,10
FAA 24,00

FRA 0,80

FA 4,00

5 FR 0,13
FAA 28,00

FRA 0,93

FA 2,00

6 FR 0,07
FAA 30,00

FRA 1,00

2,87
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Tabla@leFrecuencias

ElZerviciol

prestadoBork
Categoria | Frecuencia [elBAPEumpliol
conBusl
expectativas

FA 1,00

1 FR 0,03
FAA 1,00

FRA 0,03

FA 1,00

’ FR 0,03
FAA 2,00

FRA 0,07

FA 7,00

3 FR 0,23
FAA 9,00

FRA 0,30
FA 19,00

4 FR 0,63
FAA 28,00

FRA 0,93

FA 2,00

5 FR 0,07
FAA 30,00

FRA 1,00

3,67




Anexo 9 - Encuesta del instrumento SERVQUAL - Expectativas

INSTRUMENTOBERVQUALBEEXPECTATIVAS

Este@uestionario@rata@upinionBobrefdaalidad@eXervicio.BasadoEnBuExperiencia@omofll

. . o . . . . Grado@ecuerdod1
usiario,@ordo@anto@iense@EnZI@esempeno@eBervicio@uerindaalidadzReste.PienseFEnzIE bajoEF@lto)
tipo@e@esempeno@eB@ervicioRonIRuedeFustariaBertendido.AMMuestreBuErado@ecuerdol]

conas@aracteristicas@uelieberia@eneriste@lesempeno.BikonsideraFueinaiefask
caracteristicasi@sta@obrando,@arquell,BiFEsta@otalmenteiiecuerdo@arquel,RledoRontrariol 213(4|5]|6|7

marqueiEradoRleBucuerdoEntreRH/H.

E1 DeberianEenerquiposictualizados@@nodernos
E2 Susfnstalacionesisicas@leben@er@isulamenteltractivas
E3 Sus@Empleados@lebenstarbien@estidosyRonbuenalpariencia
E4 Lapariencia@ledasinstalacionesfisicas@iebeB@erZcordeXonZIBervicio@ue@restan
E5 Cuandoia@ompania@rometelhacerzilgoEn@eterminado@iempo,@ebeBersi
E6 Cuandolosxlientes@ieneniroblemas,da@ompania@ebe@Ber@omprensiva@dlentadora
E7 Latompania@iebeBerXonfiable
E8 Deben@roveerIBervicioEnZIRiempoEn@ueirometenihacerlo
EOS Deben@mantenerBusegistros@onxactitud
E10 Se@ebelnformar@®xcatamenteiXliente@uando@elprestaraiBervicio
E11 Es@Fealistico@aradosXlientessperar@lin@ervicio@apido@eEmpleados@le@sta@ompaiiia
E12 SusEmpleadosB@Biempre@ienen@ue@uerer@yudarzdoslientes
E13 | LosEmpleadosthuncaZstarandoBuficientementelcupadosiaraesponderZdositlientes
E14 ElRomportamiento@lefdosEmpleados@Eenera@onfianzaEnHosilientes
E15 | LosRlientesRlebenB@entirse@egurosEnidas@Eransacciones@ondosEmpleados@edaZompaniia
E16 Los@Empleados@leben@BerFEentiles
E17 | Los@mpleadosRieben@enerIEpoyodecuado@edaompania@ara@ealizar@ienBu@rabajo
E18 Latompania@iebentregar@iXlientetencidonindividualizada
E19 SelRsperaRjuellosEmpleados@edaXompania@restentencidoniersonal
E20 Los@®mpleados@iebenonocerdasihecesidadesReBusilientes
E21 Latompainia@ebe@®enerosintereses@ielXliente@nZIRorazén
E22 Lasfhoras@ie@®peracion@edaXompania@leben@BerZonvenientes@ara@odosBuslientes
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Anexo 10 - Encuesta del instrumento SERVQUAL - Percepciones

INSTRUMENTOBERVQUALBFPERCEPCIONES

EsteRuestionario@rata@uBpinionBobredaXalidad@leBervicioR®RnEIAIMAQS.A., BaraBustablecimiento@omercial
Apartahotel@eseos.@Para@adaBunto@nuestre@IZrado@nue@ree@ue@ApartahotelDeseosRienedaXaracteristical
descrita.Bionsidera@ue@inaiedas@aracteristicas@sta@obrando,@narquell,BiRsta@otalmentelekcuerdo@narquel el
loRontrario@narqueIFrado@eBucuerdo@EntreRF@D. ANoRxistenFespuestastbuenasBiEnalas,BoloBe@sta@nteresado@ne:

unBhumero@uenuestre@nejorBu@ercepcionBobreda@Empresa.

GradoRie@cuerdod1n
bajoEF@lto)

El ElRApartahotel@eseos@eberiaener@quipos@ctualizadosd@nodernos

E2 Lasf@nstalacionesisicas@el\partahotelDeseos@ebenBerisulamentetractivas

E3 Los@mpleados@iel@partahotel@eseos@eben@starbien@estidosFEonfbuenapariencia

E4 LaBpariencia@ledasAnstalacionesfisicas@elB\partahotel@eseos@ebeBerBcorde@on@IBervicio@uelrestan
E5 Cuandofa@ompaniaBrometethacer@lgo@n@eterminadoiempo,@ebeBer@si

E6 Cuandofosilientesienen@problemas,®IRApartahoteldDeseos@ebeBeromprensivoylentadoro

E7 ElRApartahoteleseos@ebeBerEonfiable

E8 ElPApartahotel@eseos@ebelroveerIBervicioRnRIEiempoRnRuerometethacerlo

E9 Apartahotel@Deseos@ebe@nantenerBusiegistros@onExactitud

E10 Apartahotel@Deseos@eberiafinformar@xcatamentef@|@liente@uandoBeirestara®IBervicio

E1l Esiealisticofarafoslientes@Esperarlin@ervicioXapido@ie@Empleados@elApartahotelDeseos

E12 Los@mpleados@elPApartahotelDeseosBiempreltienen@uejuerer@yudardosilientes

E13| Los@EmpleadosielApartahotel@Deseosthuncastarand@oBuficientemente®cupadosiparaesponderdositlientes
E14 ElRtomportamiento@edos@mpleados@ielB\partahotelDeseosFenera@onfianzanos&lientes

E15 LosElientes@iebenBentirse@eguros@nAasransacciones@ondos@Empleados@elApartahotelDeseos

E16 Los@mpleadosi@iel@partahotel@eseos@ebenBerEentiles

E17 | Los@mpleados@ielPApartahotelDeseos@eben@ener@IEpoyodecuado@edaRompaniakbaraealizarfbienZu@rabajo
E18 ElfApartahotel@Deseos@ebentregarI&lienteEtencionindividualizada

E19 Sel@spera@juedos@Empleados@el@partahotel@eseosiresten@tencion@ersonal

E20 Los@mpleadosiiel@partahotel@eseos@ebenonocerdasihecesidades@eBuslientes

E21 ElR\partahotel@eseosRebeenerfosintereses@el@liente@n@I@Eorazén

E22 Lasthoras@ie®peracion@lelBpartahotel@eseos@ebenBerEonvenientesiara®odosBuslientes
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Anexo 11 - Tabulacion de encuesta del instrumento SERVQUAL - Expectativas

EXPECTATIVAS
E1|E2|E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9S |E1I0(E11|E12|E13|E14|E15|E16|E17(E18|E19|E20(E21|E22

Clientes

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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Anexo 12 - Tabulacion de encuestas del instrumento SERVQUAL - Percepciones

PERCEPCIONES
E1|E2|E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9S |E1I0(E11|E12|E13|E14|E15|E16|E17(E18|E19|E20(E21|E22

Clientes

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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