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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo el diagndstico de la calidad turistica del Hotel Meraki y proponer de soluciones y
estrategias para disefiar un sistema de calidad turistica en funcion de mejorar la satisfaccion de los huéspedes. Se identifi-
caron deficiencias relacionadas con la atencion al cliente, la infraestructura, los servicios y la gestion de calidad. Se utilizd un
enfoque metodoldgico mixto, al combinar encuestas cuantitativas y entrevistas cualitativas. Los resultados revelaron areas
de mejora, como la capacitacion del personal, la actualizacion de la infraestructura y la implementacion de practicas de
gestion de calidad. Se propusieron soluciones y estrategias para abordar estas deficiencias y se concluyd que obtener la
certificacion de un organismo externo reconocido puede aumentar la competitividad del hotel. Se enfatiza la necesidad de
implementar las recomendaciones para garantizar una experiencia de calidad y cumplir con los estandares requeridos, de
modo que pueda lograr mejorar la satisfaccion de los clientes de este hotel y, en consecuencia, contribuir al fortalecimiento
del sector turistico en la region.

Palabras clave: Calidad turistica, Ministerio de Turismo. diagndstico de calidad, mejora competitiva.
ABSTRACT

The objective of this study is to diagnose the tourist quality of the Meraki Hotel and propose solutions and strategies to design
a tourist quality system in order to improve guest satisfaction. Deficiencies related to customer service, infrastructure, servi-
ces and quality management were identified. A mixed methodological approach was used, combining quantitative surveys
and qualitative interviews. The results revealed areas for improvement, such as staff training, infrastructure upgrades, and
implementation of quality management practices. Solutions and strategies were proposed to address these deficiencies and
it was concluded that obtaining certification from a recognized external body can increase the competitiveness of the hotel.
The need to implement the recommendations to guarantee a quality experience and meet the required standards is empha-
sized, so that it can improve the satisfaction of the clients of this hotel and, consequently, contribute to the strengthening of
the tourism sector in the region.

Keywords: Tourism quality, Ministry of Tourism. quality diagnosis, competitive improvement.
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INTRODUCCION.

Todas las empresas ya sean grandes medianas o pe-
quefas, buscan conseguir siempre la mas alta calidad
(camino hacia la satisfaccion del cliente) es importante
para poder competir ante las empresas hoteleras, ofre-
cer mayor garantia y seguridad al cliente, se debe mejo-
rar los servicios de calidad. La Organizacion Mundial de
Turismo, ha hecho un especial reconocimiento y destaca
en el sector turistico, la certificacion de la calidad a tra-
vés de procesos técnicos y estandarizados adquiere una
gran importancia.

El Instituto para la Calidad Turistica de Espafa (ICTE) ha
desarrollado un trabajo destacado en este ambito, a tra-
vés de la Marca “Q” de Calidad, con el aval del Gobierno
de Espafia, quien es el propietario de este distintivo que
gestiona el Instituto. La funciéon que ha desarrollado el
ICTE durante afios al certificar a miles de establecimien-
tos espafioles es un ejemplo vanguardista de la actividad
turistica a nivel mundial.

La marca “Q” de Calidad se ha convertido en una referen-
cia para los turistas que buscan alojamiento y servicios
turisticos de alta calidad. Ademas, esta certificacion es
un incentivo para los empresarios turisticos, que ven en
ella una herramienta valiosa para mejorar la calidad de
SUS servicios y aumentar su competitividad en un merca-
do cada vez mas exigente. En resumen, la certificacion
de la calidad a través de procesos técnicos y estanda-
rizados es fundamental en el sector turistico, y la Marca
“Q” de Calidad del ICTE es un ejemplo sobresaliente de
su importancia y eficacia en el ambito internacional.

En el contexto actual, donde las referencias personales y
las opiniones en redes sociales tienen una gran relevan-
cia, la calidad se vuelve aun mas importante para las em-
presas relacionadas con el sector turistico. En este ambi-
to, la reputacion de un negocio se construye a través de
la experiencia de los clientes, quienes no solo valoran los
servicios ofrecidos, sino también la calidad de la atencion
al cliente y el cumplimiento de sus expectativas.

Por lo tanto, es crucial que las empresas turisticas se cen-
tren en mejorar continuamente la calidad de sus servicios
y productos, lo que les permitird mejorar su posiciona-
miento en el mercado y aumentar su rentabilidad. Para
ello, es necesario implementar sistemas de gestion de la
calidad (Ruiz-Torres et al., 2015), que permitan identificar
los requisitos y expectativas de los clientes y desarrollar
procesos estandarizados que aseguren la satisfaccion de
estos.

Por esta razon son cada vez més, los hoteleros dispues-
tos a implantar un sistema de gestion de calidad que les

ayude a sequir los procedimientos adecuados para una
mejora continua dentro de la empresa o establecimiento
turistico.

Aunque para implementarlo debe estar en estrecha re-
lacion con las normas ISO relacionadas con el tema de
calidad turistica y su relevancia para que el Hotel Meraki
logre un estandar alto entre hoteles. Ejemplo de ello se
tienen algunas que se identifican en este sector:

+ |ISO 9001: Esta norma establece los requisitos para
un sistema de gestion de calidad. La implementacion
de la ISO 9001 en el Hotel Meraki permitira establecer
procesos eficientes y consistentes que contribuyan a
mejorar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos.

+ ISO 14001: Esta norma se enfoca en la gestion am-
biental. Al obtener la certificacion ISO 14001, el Hotel
Meraki demostrara su compromiso con la sostenibili-
dad y la reduccién de impactos ambientales, lo que
puede ser un factor importante para atraer a turistas
que valoran la responsabilidad ambiental.

+ IS0 22000: Esta norma esta relacionada con la gestion
de la seguridad alimentaria. Como parte de la expe-
riencia turistica, la calidad de los servicios de alimen-
tos y bebidas es crucial. La implementacion de la ISO
22000 en el Hotel Meraki garantizara préacticas segu-
ras en la manipulaciéon de alimentos, lo que contribuira
a la satisfaccion y seguridad de los huéspedes.

+ |ISO 50001: Esta norma se enfoca en la gestion de
la energia. Al adoptar la ISO 50001, el Hotel Meraki
podra identificar oportunidades de mejora en el uso
de la energia y establecer medidas para optimizar
su eficiencia energética. Esto no solo puede generar
ahorros econémicos, sino también mejorar su imagen
como un hotel comprometido con la sostenibilidad.

» |SO 10002: Esta norma se centra en la gestion de la
satisfaccion del cliente y la resolucion de quejas. Al
implementar la ISO 10002, el Hotel Meraki podra con-
tar con un proceso estructurado para gestionar las
quejas y comentarios de los clientes, lo que ayudara a
mejorar la calidad de los servicios y fortalecer la rela-
cién con los huéspedes.

La Marca Q representa un distintivo de calidad certificada

para cualquier actividad relacionada con los servicios o

productos turisticos. Esta marca garantiza el cumplimien-

to de una serie de normas estandarizadas que aportan
diferenciacion, prestigio, confiabilidad y rigor a los esta-
blecimientos turisticos certificados. La obtencion de la
certificacion Q, otorgada por el Instituto para la Calidad

Turistica Espafiola (ICTE) (del Cid, 2018), implica un reco-

nocimiento por parte de la industria y de los consumido-

res, y constituye una herramienta valiosa para la mejora
continua de la calidad en el sector turistico.
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En la actualidad, la tecnologia ha revolucionado la ma-
nera en que se mide la satisfaccion del turista en los es-
tablecimientos hoteleros, gracias a la implementacion de
aplicaciones web especificas. La informacién obtenida a
través de estas herramientas se convierte en la base fun-
damental para la implementacion de procesos de mejora
continua en la calidad de los servicios ofrecidos.

La implementacion, planificacion y aseguramiento de un
sistema de gestion de calidad en el sector turistico es un
proceso que requiere el cumplimiento de diversas eta-
pas, las cuales se deben desarrollar en un periodo de
tiempo especifico. Esto dependera del tamafio y la com-
plejidad de los subprocesos que se ejecutan en el centro
hotelero o establecimiento turistico. El establecimiento de
un sistema de gestion de calidad adecuado contribuira a
una mejora significativa en la calidad de los servicios vy,
por ende, a la satisfaccion del turista.

Los establecimientos avalados por el sello “Q” de Calidad
Turistica han pasado por auditorias que aseguran que su
prestacion de servicio es garantia de calidad, seguridad
y profesionalidad. Todo ello para asegurar a los clientes
la mejor experiencia turistica posible, como parte del tra-
bajo conjunto entre el sector publico y privado que apun-
ta a convertir a Ecuador en Potencia Turistica. (Ecuador.
Ministerio de Turismo, 2015)

El servicio al cliente es el factor principal en la operacion
de un hotel y representa uno de los principios fundamen-
tales del sistema de gestion de calidad en este sector.
Los sistemas de calidad son esenciales para garantizar el
Optimo desarrollo de un hotel o establecimiento turistico,
asi como para la mejora continua de la cadena de servi-
cios y la satisfaccion de los clientes internos y externos,
asi como de otros grupos que estan directamente relacio-
nados con ellos. Los sistemas de calidad se enfocan en
los procesos criticos para el negocio y deben ser planifi-
cados, implementados, monitoreados y mejorados cons-
tantemente para asegurar que los estandares de calidad
se cumplan en todo momento.

Bafos de Agua Santa tiene una gran diversidad de pro-
ductos turisticos estructurados (Herrera y Rodriguez,
2016), ya sea religioso, medicinal, deportes extremos,
aventura y naturaleza. El destino posee paisajes Unicos
del Ecuador y goza de un agradable clima, es necesario
que los productos y servicios obtengan procesos de ca-
lidad que permitan al cliente, en su estadia experimentar
y disfrutar de una nueva y mejor forma su tiempo de ocio.
De modo que se tome en cuenta que el turismo se basa
en experiencias (Bosquez et al., 2022), si sus productos
son de segunda categoria la clientela enseguida buscara

los que se consideran de primera. (Gobierno Auténomo
Municipal de Bafios de Agua Santa, 2018).

Bafios de Agua Santa al igual que todo destino turistico
del Ecuador se ha visto afectado debido a la emergen-
cia sanitaria, al tener que cerrar sus establecimientos por
aproximadamente 4 meses. En los ultimos meses se ha
comenzado la reapertura de los establecimientos turisti-
cos incluidos los de alojamiento, poco a poco retornan los
visitantes y turistas al cantén Bafios de Agua Santa y con
ello se reactiva las actividades econdmicas dentro de l0s
hoteles de la ciudad.

De ahi que el hotel Meraki al formar parte de esta diversi-
dad de servicios turisticos de Bafios de Agua Santa, tiene
que preocuparse prioritariamente por la calidad percibi-
da por parte de los clientes, ya que mediante su satisfac-
cion se logra un mayor segmento de mercado a través de
las recomendaciones verbales e inclusive mediante las
redes sociales, o que actualmente es una referencia muy
importante si se considera lo ya expuesto.

El Hotel Meraki, ubicado en Bafios de Agua Santa, ha sido
uno de los establecimientos turisticos afectados por la
pandemia de COVID-19. Sin embargo, en los ultimos dos
meses, ha procedido a la reapertura de sus instalaciones
para ofrecer servicios de alojamiento a sus clientes.

Bajo esta situacion el hotel plantea la necesidad de ofre-
cer un servicio de calidad para mejorar la satisfaccion de
sus clientes. Sin embargo, no tiene estandarizados sus
servicios, lo cual no permite evaluar la calidad del mismo.
Ademas, no cumple en totalidad con estandares de cali-
dad que permita medir la satisfaccion del cliente y con el
desconocimiento de un sistema de calidad que permita
evaluar el servicio, por lo tanto, una mejora continua del
mismo. Se considera como formulacion del problema a
investigar: 4 Como estéa vinculada la satisfaccion del clien-
te con el disefio de un sistema de calidad Turistica el hotel
Meraki de la ciudad de Bafios de Agua Santa, provincia
de Tungurahua?

En vista de lo expuesto anteriormente, el objetivo principal
de este estudio es el diagndstico de la calidad turistica del
Hotel Meraki y proponer de soluciones y estrategias para
disefiar un sistema de calidad turistica en funcion de me-
jorar la satisfaccion de los huéspedes, ubicado en la ciu-
dad de Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua.
El propdsito de este sistema es mejorar la satisfaccion de
los clientes de este hotel y, en consecuencia, contribuir al
fortalecimiento del sector turistico en la region.

METODOS.

En el presente estudio sobre la calidad turistica del
Hotel Meraki se utiliza un enfoque metodolégico mixto,
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al combinar técnicas cuantitativas y cualitativas. En la
parte cuantitativa, se aplican encuestas estructuradas a
una muestra representativa de huéspedes para recopilar
datos numéricos. En la parte cualitativa, se realizan entre-
vistas en profundidad a expertos en turismo y gestion de
calidad para obtener impresiones y valoraciones sobre
el sistema Q de calidad. Se emplea un disefio no expe-
rimental de tipo transversal en la modalidad cuantitativa,
mientras que en la modalidad cualitativa se aplica un di-
sefio de investigacion-accion (Tramullas, 2020).

Para el desarrollo del estudio se requiere obtener infor-
macion que guie la toma de decisiones y mejorar los pro-
cesos de calidad en el hotel. La investigacion tiene un
alcance descriptivo y se enfoca en los huéspedes que se
hospedaron en el hotel durante el afio 2019. Se utiliza el
método de muestreo aleatorio estratificado para seleccio-
nar una muestra representativa de huéspedes extranje-
ros y nacionales. Ademas, se aplican métodos analiticos,
sintéticos e inductivo-deductivos, asi como el anélisis
documental y entrevistas con expertos. El estudio busca
mejorar la satisfaccion del cliente y desarrollar estrategias
de calidad para el hotel Meraki.

RESULTADOS.

Con base en la investigacion realizada se pudo identificar
que los huéspedes alojados en el hotel Meraki, son prin-
cipalmente jovenes (31%) y adultos jovenes (38%). En
cuanto al género, prevalece el femenino con un 51%; en
cuanto a su educacion formal el 61% tiene un tercer nivel
de instruccion, un 44% un nivel secundario. La mayoria
de los huéspedes, son nacionales en un 75%, por ello
se infiere que el hotel es preferido, principalmente para
turismo interno, y un 25% residentes extranjeros en su
mayoria de América del sur (ver figura 1).

Se denota que el 61% de los huéspedes tiene un nivel de
escolaridad de un tercer nivel es decir Universitario; por
lo tanto, el usuario del hotel Meraki en su mayoria es una
persona formada, por ende, con una mayor exigencia y
conocimiento de calidad.

sidente extranjero

ente nacional

Figura 1. Lugar de Residencia de los huéspedes del Hotel
Meraki.

Fuente: Autoria propia a partir de la investigacion de campo
(2021)

Luego de haber analizado los resultados obtenidos a
partir de la encuesta aplicada a los huéspedes del Hotel
Meraki, se puede inferir que este establecimiento es pre-
ferido principalmente por turistas nacionales. Por tanto,
resulta relevante buscar una certificacion que valide la
calidad del hotel a nivel nacional. En este sentido, se
sugiere considerar la obtencion de la certificacion Q de
calidad.

En lo que respecta a los resultados de la encuesta, se
observa que el 80% de los huéspedes encuestados
manifestd que el Hotel Meraki fue su primera opcién de
alojamiento, mientras que el 20% restante opté por otra
alternativa. En cuanto a la satisfaccion con las tarifas, se
evidencia que aproximadamente el 50% de los encues-
tados esta muy satisfecho, un 40% esta satisfecho y un
10% poco satisfecho (ver figura 2).

satisfecho ®Nada Satisfecho

Figura 2. Instalaciones.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacion de
campo (2021).
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En lo que respecta al tiempo de registro en el hotel, se
constata que el 60% de los encuestados esta muy satis-
fecho, el 35% esta satisfecho y el 5% poco satisfecho.
En relacion a la seguridad, el 70% de los encuestados
manifestd estar satisfecho y el 15% poco satisfecho.
Estos resultados son relevantes para identificar fortalezas
y oportunidades de mejora en la oferta de servicios del
Hotel Meraki.

En relacion a las instalaciones del hotel Meraki, se obser-
vO que el 10% de los huéspedes reportaron problemas
de humedad, especialmente en dias de lluvia. Asimismo,
un 7% manifesto la falta de energia en pasillos y jardines,
aunque esta situacion fue resuelta de manera inmediata.
Ademas, un 6% de los huéspedes manifesto la existencia
de suciedad en los pasillos, especificamente polvo. Por
otro lado, un 15% de los encuestados menciond el ruido
como un problema, debido a la ubicacion del hotel en una
zona muy transitada de la ciudad.

En cuanto a la ubicacién del hotel, el 51% de los huéspe-
des se mostré muy satisfecho debido a que se encuen-
tra en la avenida principal del centro de Bafos de Agua
Santa, con acceso a todos los atractivos turisticos. El 46%
de los encuestados indico estar satisfecho con la ubica-
cion del hotel. En cuanto a la seguridad, el 65% de los
huéspedes se encuentra muy satisfecho al momento de
pagar con transferencia bancaria debido a que el hotel
cuenta con un estricto sistema de control. Ademas, en
relacion a la seguridad en la habitacion, el 51% de los
huéspedes manifestd estar muy satisfecho, mientras que
el 42% indico estar satisfecho, esto se debe a la presen-
cia de un guardia de seguridad en el hotel (ver figura 3).

En relacion a las normas de bioseguridad para enfrentar
el covid-19, el 53% de los encuestados manifestd estar
muy satisfecho y el 43% se encuentra satisfecho debido
a que el hotel proporciona gel, alcohol y toma la tempe-
ratura de cada huésped que ingresa. En general, los re-
sultados de la encuesta sugieren que el hotel Meraki es
preferido principalmente para turismo interno y se sugiere
obtener una certificacion nacional de calidad, especifi-
camente la “Q de calidad”, para mejorar su prestigio y
confianza de los clientes.

Figura 3. Satisfaccién de los siguientes ftems.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la investigacion de cam-
po (2021).

Los resultados presentados en la figura 3 demuestran la
necesidad de mejorar la calidad de los servicios ofreci-
dos por el Hotel Meraki. Por tanto, se recomienda que se
tomen medidas para mejorar los aspectos en los que los
huéspedes han reportado problemas o insatisfacciones,
como el ruido y la humedad. Asimismo, se sugiere imple-
mentar medidas preventivas y correctivas para mantener
la limpieza y el orden en las instalaciones del hotel, y ga-
rantizar la seguridad de los huéspedes en todas las areas
del establecimiento (ver figura 4). Los resultados también
muestran la existencia de puntos de vista distintos entre
las percepciones de los clientes y de los empleados de
los hoteles, asi como las expectativas y percepciones de
los clientes acerca de los servicios ofrecidos (Dos-Anjos
& De Abreu, 2009) (Santoma-Vicens & Costa, 2007).

Ademas, se recomienda enfocar los esfuerzos en mejorar
la calidad del servicio al cliente, ya que los resultados
indican que algunos huéspedes no estan satisfechos con
la atencion recibida. Estas medidas deben ser implemen-
tadas con el fin de lograr la certificacion Q de calidad,
lo que puede mejorar la reputacion y competitividad del
hotel en el mercado turistico.

Figura 4. Satisfacciéon con respecto a la Limpieza de la
habitacion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacion de cam-
po (2021).
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El andlisis presentado en la figura 4 destaca la importan-
cia de la limpieza en la satisfaccion de los huéspedes y
su influencia positiva en la obtencion de la certificacion
Q de calidad. Se observa que el 42% de los huéspedes
estan muy satisfechos con el cambio de lenceria de cama
y el 55% se encuentra satisfecho. Ademas, el 53% de los
huéspedes esta muy satisfecho con la disponibilidad de
jabon, shampoo y papel higiénico, y el 44% se encuentra
satisfecho. Estos resultados reflejan una buena gestion
en la limpieza y suministro de articulos de aseo personal
por parte del hotel Meraki, lo que puede contribuir posi-
tivamente a la obtencion de una futura certificacion Q de
calidad. En cuanto al ruido exterior el 9% esta muy satis-
fecho, el 71% esta satisfecho y un 18% esta poco satisfe-
cho ya que el hotel se encuentra en una zona central de la
ciudad que es muy transcurrida. La ciudad de Banos de
Agua Santa al ser un destino turistico muy visitado existe
la presencia de ruidos exteriores, favorablemente el Hotel
Meraki cuenta con Habitaciones en la parte posterior del
establecimiento para los turistas que prefieren disfrutar
de un momento de relajacion y tranquilidad.

Los resultados de la investigacion con respecto a las faci-
lidades del Hotel arrojan que la mayoria de los huéspedes
no presentaron ningun problema con la suciedad, basu-
ra acumulada o falta de energia de este establecimien-
to. Un pequeno porcentaje, en cuanto a las instalaciones
del hotel un 5% de los huéspedes manifestd que existe
problemas de humedad especialmente en los dias de llu-
via, un 10% manifestd la falta de energia en pasillos y
jardines, un 6% manifesto existe suciedad en los pasillos
especificamente polvo. En cuanto al 98% de los huéspe-
des se encuentra dispuesto a colaborar con el llenado
de encuentras electronicas para mejorar la calidad y el
servicio del hotel Meraki, mientras que solo un 2% no esta
dispuesto a contribuir.

De acuerdo con las respuestas a la entrevista realizada
al Ing. Ricardo Mg, quien es experto en el campo de em-
presas hoteleras y auditor para el modelo Q de calidad, se
concluye que para obtener una certificacion Q de calidad
se debe como primer paso crear un comité interno. Este
comité ya sea con el propietario del hotel, la recepcionista
y una persona del departamento administrativo. Para de-
finir los procesos se disefia una serie de pasos, en cuanto
a la calidad se refiere y dar seguimiento a estos puntos.
Ademas, es necesario que una vez implementada esta
simbologia, disefiar un mecanismo de comunicacion y di-
fusion para indicar a la ciudadania que el hotel tiene esta
certificacion tanto a nivel nacional como internacional, el
proceso en términos generales toma entre 8 a 12 meses
y por la cantidad de recursos que demanda requiere un
plan de priorizacion de las areas a certificar.

La segunda entrevista realizada al Ing. Eduardo Calvache,
Director Ejecutivo de la Camara de Turismo; experto en
el modelo Q de calidad. De acuerdo con las respuestas
obtenidas, para lograr un sistema de calidad se requie-
re esfuerzo, al implementar factores que se ajustan a las
circunstancias del hotel. Por tanto, es necesario tomar en
consideracion programas de formacion y capacitacion de
gestion de calidad, sin dejar de lado como primer punto
el andlisis de la situacion del establecimiento hotelero y
sus distintos departamentos. Por consiguiente, con este
sistema de calidad se obtiene una estrategia para mejo-
rar los servicios de acuerdo con las necesidades de los
visitantes. Los principales elementos que componen un
sistema de calidad son: el liderazgo, la planificacion, la
evaluacion y el desempefio y la mejora continua, sin de-
jar de lado un seguimiento constante para que los visi-
tantes conozcan acerca de la certificacion Q de calidad
obtenida.

Soluciones y estrategias para mejorar la calidad turis-
tica del Hotel Meraki

Para comenzar, es necesario evaluar los resultados del
diagndstico realizado previamente, que permitié identifi-
car las areas de mejora y las deficiencias en relacién con
los estandares del ICTE. Este andlisis brinda una vision
clara de los aspectos que requieren atencién y proporcio-
na una base sdlida para proponer soluciones efectivas.

Una de las estrategias clave para mejorar la calidad turis-
tica del Hotel Meraki es el desarrollo de un plan de accion
integral. Este plan debe abordar de manera especifica
cada una de las areas identificadas como deficientes y
establecer metas y plazos realistas para su mejora. Es im-
portante involucrar a todos los niveles de la organizacion
en laimplementacion de este plan, desde la alta direccion
hasta el personal operativo, para garantizar un compromi-
SO y una participacion activa de todos los actores clave.

Entre las posibles soluciones que se pueden considerar
se encuentran:

+ Mejora de la infraestructura y las instalaciones:
Identificar las areas fisicas del hotel que necesitan
actualizacion o renovacion, como habitaciones, areas
comunes, zonas humedas y restaurantes. Realizar me-
joras en la decoracion, el mobiliario, la tecnologia y los
servicios ofrecidos para proporcionar una experiencia
de calidad a los huéspedes.

» Capacitacion y desarrollo del personal: Brindar pro-
gramas de capacitacion y formacién continua al per-
sonal del hotel, con el objetivo de mejorar sus habi-
lidades y conocimientos en areas como atencion al
cliente, servicio de alimentos y bebidas, gestion de
quejas y resolucion de problemas. Un personal bien
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capacitado y motivado puede marcar la diferencia en
la calidad de servicio ofrecida.

* Implementacion de sistemas de gestion de calidad:
Establecer un sistema de gestion de calidad basado
en los estandares del ICTE. Esto implica la creacion de
procedimientos y protocolos claros, la definicion de in-
dicadores de desempefio, la evaluacion periddica de
los procesos y la retroalimentacion constante de los
clientes. La certificacion del ICTE es un objetivo clave,
ya que, no solo valida la calidad del hotel, sino que
también mejora su reputacion y confianza en el mer-
cado. De modo que podrfa incluirse como una meta a
alcanzar a largo plazo.

+ Fomento de la participacion del cliente: Establecer
mecanismos para recopilar y analizar la retroalimenta-
cion de los clientes, como encuestas de satisfaccion,
comentarios en linea y revisiones en redes sociales.
Esta informacion es valiosa para identificar areas de
mejora y ajustar los servicios ofrecidos segun las ne-
cesidades y expectativas de los clientes.

+ Promocion y marketing efectivo: Desarrollar estra-
tegias de promocion y marketing para destacar las
mejoras realizadas en el hotel y comunicar la calidad
turistica alcanzada. Esto incluye el uso de canales di-
gitales, redes sociales, colaboraciones con agencias
de viajes y participacion en ferias y eventos turisticos.

Implementacion de un sistema de gestion de calidad
en el Hotel Meraki

En general, para implementar un sistema de gestion de
calidad en el Hotel Meraki en Bafios de Agua Santa,
Ecuador, debe considerar los siguientes aspectos:

» Planificacion y disefio del sistema de gestion de cali-
dad: El primer paso en la implementacion de un siste-
ma de gestion de calidad es la planificacion y disefio
adecuados. Esto incluye la identificacion de los objeti-
vos de calidad del hotel, la definicién de los procesos
clave y la elaboracion de politicas y procedimientos
claros. Es importante evaluar si el Hotel Meraki realizé
esta etapa de manera efectiva, al tener en cuenta si se
establecieron objetivos realistas y medibles, si se do-
cumentaron los procesos operativos y si se definieron
indicadores de desempefio.

+  Compromiso de la direccion: La participacion activa y
el compromiso de la direccion son fundamentales para
el éxito de un sistema de gestion de calidad. La alta

direccion del Hotel Meraki debe haber demostrado un
liderazgo efectivo, al asignar los recursos necesarios,
al comunicar la importancia de la calidad y al promo-
ver una cultura de mejora continua. Es importante eva-
luar si la direccion del hotel se involucrd activamente
en la implementacion del sistema de gestion de cali-
dad y si proporcioné el apoyo necesario al personal.

« Participacion del personal: El éxito de un sistema de
gestion de calidad depende en gran medida de la par-
ticipacion y el compromiso del personal en todos los
niveles de la organizacion. Es esencial evaluar si el
personal del Hotel Meraki recibio la capacitacion ade-
cuada sobre el sistema de gestion de calidad, si se les
proporciond las herramientas necesarias para llevar a
cabo sus funciones y si se fomentd la participacion
activa en la mejora de los procesos.

+  Cumplimiento de estandares y requisitos: Un sistema
de gestion de calidad eficaz se basa en el cumpli-
miento de estandares y requisitos establecidos, tan-
to internos como externos. Es importante evaluar si el
Hotel Meraki cumplid con los estandares de calidad
establecidos por la industria hotelera y si implementé
las mejores préacticas recomendadas. Ademas, es re-
levante verificar si el hotel se someti¢ a auditorias in-
ternas y externas para evaluar el cumplimiento de los
requisitos y si se tomaron medidas correctivas cuando
fue necesario.

* Mejora continua: La mejora continua €s un principio
fundamental de un sistema de gestion de calidad. Es
esencial evaluar si el Hotel Meraki implementd un pro-
ceso estructurado para identificar oportunidades de
mejora, llevar a cabo acciones correctivas y preventi-
vas, y monitorear el desempefio a través de indicado-
res clave de calidad. Asimismo, se debe analizar si se
establecieron mecanismos para recopilar y gestionar
las sugerencias y quejas de los clientes, asi como si
se utilizaron para impulsar mejoras en 0s servicios y
procesos del hotel.

Otro punto a destacar constituye las herramientas utiliza-

das, estas deben de estar en sintonia con las normas I1ISO

al permitir que el Hotel Meraki establezca un marco sélido
de gestion de calidad en diferentes aspectos (ver tabla

1). De modo que pueda contribuir a alcanzar un estandar

alto entre los hoteles y mejorar la experiencia turistica de

sus huéspedes.
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Tabla 1. Herramientas para la gestion de calidad turistica.

HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

GESTION ADMINISTRATIVA GESTION AMBIENTAL [ GESTION SOCIOCULTURAL
. Levantamiento de informacion de empresas. 1. Procedimiento de ma- | 1. Vinculaciéon al desarrollo lo-
2. Guia para la estructuracion de procesos y procedimientos nejo de recurso agua. cal.
3. Gufa de gestion documentaria. 2. Procedimiento para | 2. Fomento y respeto a las cul-
4. Filosofia empresarial. manejo de energia. turas y poblaciones locales.
5. Organizacion estratégica. 3. Procedimiento de | 3. Rescate y proteccion del pa-
6. Guia base para establecer el presupuesto. manejo de desechos | trimonio histérico cultural.
7. Gufa base para el andlisis financiero. solidos.
8. Guia para la definicion de funciones del talento humano. 4. Procedimiento para la
9. Procedimiento de seleccién y evaluacion del talento humano. | cooperacion de conser-
10. Guia de induccion a colaboradores vacion de los recursos
11. Programa de capacitacion. naturales.
12. Procedimiento de comunicacion interna empresarial.
13. Gufa para venta y fidelizacion del cliente.
14. Guia de atencion al cliente.
15. Procedimiento de medicion y evaluacion de la satisfaccion
del cliente.
16. Procedimiento de mejora de producto.
17. Procedimiento para elaborar el plan de mejoras.
18. Programa de seleccion y evaluacion de proveedores.
19. Guia para el manejo de seguridad alimentaria.
20. Procedimiento de manejo de areas de almacenamiento.
21. Programa de inspeccion y mantenimiento.
22. Programa de limpieza y desinfeccion.

24. Programa de control y prevencion de riesgos.

. Programa de prevencion de salud ocupacional.

. Procedimiento de auditoria interna.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Ecuador. Ministerio de Turismo, 2015).

Disefio de una metodologia de certificacion de calidad turistica

Para disefiar una metodologia de certificacion de calidad turistica Q que pueda implementarse en el hotel Meraki,
se propone utilizar una metodologia similar a la utilizada por el Ministerio de Turismo. Esta metodologia se basa en el
Manual para el correcto uso de las herramientas para la gestion de la calidad turistica, el cual integra parametros que
son verificados y validados por un consejo de calidad.

Estos pasos requieren menos tiempo y presupuesto en comparacion con otros sistemas de certificacion y contribuyen
al posicionamiento del hotel Meraki en el mercado. Por tanto, la propuesta de certificacion de calidad Q para el hotel
Meraki en Bafios de Agua Santa, Provincia de Tungurahua, comprende los siguientes pasos:

Gestion Administrativa: Esta etapa abarca el levantamiento de informaciéon de empresas, la estructuracion de pro-
cesos y procedimientos, la gestion documentaria, la filosofia empresarial, la organizacion estratégica, las guias para
establecer presupuestos y realizar analisis financieros, la definicion de funciones del talento humano, programas
de capacitacion, comunicacion interna empresarial, venta y fidelizacion del cliente, atencion al cliente, medicion y
evaluacion de la satisfaccion del cliente, manejo de quejas, reclamos y sugerencias, mejora del producto, plan de
mejoras, seleccion y evaluacion de proveedores, limpieza y desinfeccion, prevencion de salud ocupacional, control
y prevencion de riesgos, y auditorias internas.

Gestion Ambiental: Esta etapa se centra en el manejo de recursos como el agua, la energia y los desechos solidos,
asi como en la conservacion de los recursos naturales.

Gestion Sociocultural: En esta etapa se considera la vinculacion al desarrollo local, el respeto a las culturas y po-
blaciones locales, y el rescate y proteccion del patrimonio histérico-cultural.

DISCUSION.

Segun (Monsalve Castro & Hernandez Rueda, 2015), el servicio ofrecido en los hoteles desempefia un papel funda-
mental en el desarrollo sostenible de los destinos turisticos. Esta investigacion ha identificado las variables de gestion
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que influyen en la calidad del servicio a través de un ins-
trumento de medicion dirigido a los gestores de servicios
hoteleros (Alzamora, 2019). Las principales variables que
afectan la calidad del servicio en los establecimientos ho-
teleros son: fidelizacion, promocion, innovacion, promesa
de venta, equipamiento y formacion del personal.

De acuerdo con (Aznar et al., 2016), es crucial analizar
la relacion entre la percepcion de calidad por parte de
los clientes de los hoteles y los resultados financieros de
los mismos, para determinar si una mayor percepcion de
calidad por parte de los usuarios se traduce en mejores
resultados empresariales.

En el ambito del sector hotelero, es fundamental medir
el impacto que tiene la calidad del servicio ofrecido a los
clientes, ya que se ha demostrado que una mayor cali-
dad del servicio conlleva una mayor competitividad en el
mercado y, por ende, una mayor rentabilidad. Por lo tanto,
es crucial que los establecimientos hoteleros se centren
en mejorar continuamente la calidad de sus servicios,
con el objetivo de ofrecer una experiencia satisfactoria
a sus clientes y garantizar su fidelidad a largo plazo. En
este sentido, la medicion de la calidad del servicio y su
impacto en el mercado hotelero debe ser una tarea per-
manente y prioritaria para todos los actores involucrados
en el sector.

En el sector hotelero, es de vital importancia examinar las
dimensiones de la calidad del servicio ofrecido para brin-
dar una mejor experiencia al turista. Se puede afirmar que
un sistema de gestion de calidad contribuye a mejorar el
servicio una vez que se detectan sus deficiencias y se
proponen posibles soluciones para su correcto funciona-
miento. Es importante considerar una estructura basada
en las indicaciones proporcionadas por el Manual de Uso
de Herramientas para la Gestion de la Calidad Turistica
(Berry, 1988). El cual establece una guia para facilitar la
implementacion de indicadores de calidad por parte de
los responsables del sistema de gestion en los estableci-
mientos turisticos. De modo que se logra considerar los
ambitos administrativos, ambientales y socioculturales
(Adriana et al., 2023).

La gestion administrativa implica diversas medidas en la
planificacion, organizacion, direccion y control de los re-
cursos y actividades de un hotel. Su eficiente gestion ga-
rantiza un crecimiento empresarial solido a través de un
buen servicio hotelero. La gestion ambiental contribuye
a la mejora del entorno en el que se encuentra ubicado
el hotel. Por otro lado, la gestion sociocultural promueve
el fortalecimiento de la identidad cultural, el sentido de
pertenencia, el incremento de la calidad de vida colecti-
va y la capacidad de participacion de la poblacion en el

desarrollo social. Asimismo, fomenta el protagonismo ciu-
dadano y la mejora en la gestion de politicas y servicios
sociales involucrados en dichos aspectos (Teas, 1993)
(Nazareno-Veliz, 2018).

En el contexto del proceso de certificacion Q de calidad
para el hotel Meraki, se estima que el presupuesto ascen-
der& a un total de $80,100, que se destinara a diversas
areas de mejora en el establecimiento. Entre estas mejo-
ras se incluye la mejora del servicio de wifi, la implemen-
tacion de medidas para controlar la humedad en ciertas
areas del hotel, asi como la incorporacion de un restau-
rante que complemente la oferta de servicios del hotel.

Se estima que el proceso de mejora y optimizacion de los
servicios del hotel Meraki, para obtener la certificacion Q
de calidad, requerira aproximadamente dos afios. Es im-
portante destacar que esta certificacion representa un re-
conocimiento y una valoracion significativa de la calidad
de los servicios proporcionados por el hotel, lo que a su
vez contribuye a mejorar su competitividad en el mercado
y su rentabilidad a largo plazo.

En cuanto al diagndstico realizado ha permitido verificar
que los turistas estan dispuestos a contratar l0s servicios
de alojamiento de establecimientos con certificaciones
turisticas. Segun las encuestas realizadas a los huéspe-
des del hotel Meraki, expresaron su conformidad con la
existencia de una certificacion de calidad que garantice
una mejor calidad y un mejor servicio.

Por ello, mejorar la calidad turistica del Hotel Meraki im-
plica un enfoque integral que abarca el diagndstico de
deficiencias, la implementacion de soluciones y estrate-
gias especificas, y el compromiso de todos los actores
involucrados. Al seguir este enfoque, el hotel podré ofre-
cer una experiencia satisfactoria a sus clientes, obtener la
certificacion de calidad del ICTE vy fortalecer su posicion
en el mercado turistico.

CONCLUSIONES.
Se puede concluir que:

La calidad turistica es un factor determinante para el éxito
y la competitividad de los hoteles en el sector turistico.
El cumplimiento de los estandares establecidos por or-
ganismos como el Instituto para la Calidad Turistica de
Espafia (ICTE) garantiza que el hotel brinde una expe-
riencia satisfactoria a los huéspedes y se diferencie de
la competencia. Obtener la certificacion de calidad del
ICTE se convierte en una meta clave para mejorar la re-
putacion y la confianza en el mercado.

El diagndstico completo de la calidad turistica del Hotel
Meraki es el primer paso para identificar las areas de
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mejora y deficiencias en relacion con los estandares del
ICTE. Este proceso permite obtener una vision clara de
los aspectos que requieren atencion y proporciona una
base sdlida para la implementacion de soluciones efec-
tivas. Es fundamental involucrar a todos los niveles de
la organizacion en este proceso, desde la alta direccion
hasta el personal operativo, para garantizar un compromi-
SO y una participacion activa de todos los actores clave.

La implementacion de soluciones y estrategias especifi-
cas es crucial para mejorar la calidad turistica del Hotel
Meraki y alcanzar los estandares de calidad requeridos
por el ICTE. Estas soluciones pueden incluir mejoras en la
infraestructuray las instalaciones, capacitacion y desarro-
llo del personal, implementacion de sistemas de gestion
de calidad, fomento de la participacion del cliente y es-
trategias de promocion y marketing efectivas. Al abordar
estas areas de mejora de manera integral y sistematica,
el hotel podra ofrecer una experiencia de calidad a sus
huéspedes, aumentar su competitividad en el mercado y
obtener la certificacion del ICTE.
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