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1. INTRODUCCION

E.'

| servicio ofrecido en los hoteles es fundamental
Epara el desarrollo sostenible de los destinos

turisticos. Esta investigacion, producto de un
proyecto de grado de maestria en Administracion,
identificd las variables de gestién que influyen en la
calidad del servicio. Se adapté un instrumento de
medicion para los gestores del servicio de los hoteles
con base en los modelos de evaluacion identificados
en la literatura y contrastados con el Focus Group
de expertos en hoteleria de la regién. Las principales
variables encontradas en la gestion del servicio fueron
fidelizacién, promocion, innovacién, promesa de
venta, equipamiento y formacion del talento humano.

El turismo, en las ultimos tiempos, ha sido
una de las actividades con mayor crecimiento en el
mundo, pues no existen fronteras frente a las nuevas
preferencias de los viajeros (Carvajal, 2014).

Las actividades turisticas han aportado a las
economias de las regiones grandes desarrollos, refle-
jado en los reportes publicados por la Naciones Unidas
en sus conferencias de comercio y desarrollo del afio
2013, donde se denotan los aspectos positivos del
turismo sostenible como el crecimiento empresarial,
econémico y social, lo cual trae consigo el incremento
de la oferta laboral, beneficios financieros y aumento
en la calidad de vida. Igualmente, el turismo sostenible
promueve el vinculo entre sectores como el agricola y
el industrial, los cuales se han visto beneficiados por el
aumento en su produccién para suplir las exigencias del
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mercado, generando sostenibilidad a una region. Para
el fortalecimiento de esta nueva estructura empresarial
se necesita de la participacién ciudadana, de los grupos
empresariales y gubernamentales, ademas de las
instituciones de educacién. Estas ultimas soportan la
formacion integral en todos los niveles, que permitan
la construccion de un destino turistico sostenible.

Sin embargo, el desarrollo de este tipo de acti-
vidades trae consigo aspectos negativos (Calderdn,
2010; Caber, Albayrak & Maztler, 2012) como son:
el desgaste del medio ambiente, ya que se utilizan
recursos naturales sin ningun tipo de conservacion; la
perdida de identidad cultural de sus habitantes, y en
algunas ocasiones, la no retribucién de los inversionistas
extranjeros.

Por tanto, para generar el desarrollo turistico de
una region de manera sostenible y permanente a largo
plazo, se debe evitar el deterioro y agotamiento de los
recursos y se debe integrar a la comunidad local en el
proyecto turistico (Crosby & Moreda, 1996).

Actualmente, la mayoria de las empresas de
actividad turistica, como la hoteleria, establecimientos
gastronémicos, organizaciones de ocioy recreacion no
tienen en cuenta estos aspectos de impacto negativo y
no tienen establecidas acciones correctivas o planes de
sostenimiento integrales (Soresson & Friedrichs, 2013),
los cuales son necesarios para el desarrollo 6ptimo de
un destino turistico y la satisfaccién de los usuarios que
permitan el crecimiento y sostenibilidad de ese turismo.
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El sector de la hoteleria se considera parte
esencial de la cadena de valor de la actividad turistica,
pues su infraestructura, capacidad y servicio trae
consigo el posicionamiento de la ciudad como destino
de talla mundial. Por tanto, la gestion que se realiza
para ofertar calidad en el servicio de los hoteles PyME se
convierte en uno de los elementos con mayor relevancia
en el desarrollo del turismo, es decir que al generarse
calidad, sinénimo de satisfaccion en los viajeros, se
produce sostenibilidad de la ciudad, puesto que se da
un incremento en el numero de personas de origen
nacional e internacional atraidas por el destino turistico.

En la Ultima década, Bucaramanga ha sido
incluida en la lista de lugares para visitar en Colombia,
dada la representatividad de los sitios turisticos que
a dia de hoy se estan construyendo, como: El Cerro
del Santisimo, Eco Parque Floridablanca, Acuaparque
Nacional del Chicamocha, el Acualago Floridablanca,
Parque Metropolitano del Parapente, el Parque
Regional Natural Santurban y el Geo Parque Cafén del
Chicamocha, la Zona Franca Hospitalaria Fundacion
Cardiovascular y la Zona Franca Permanente Especial
Fosunab, el Embalse de Bucaramanga, la Represa
Hidrosogamoso y el Centro Metropolitano de Con-
venciones de Bucaramanga. Por esta razén, los esta-
blecimientos hoteleros han logrado posicionarse
como la actividad empresarial con mayor cantidad

de empresas constituidas, con una creacion de 134
nuevos establecimientos en el afno 2013 (Compite
360, 2014) y con una ocupacion hotelera del 37, 6 %
a junio de 2014.

Igualmente, se ha presentado un incremento
significativo en el ingreso de turistas a la region, segun
datos de Compite 360 — Camara de Comercio , de los
cudles 4.248 son de origen extranjero, por tanto los
estandarés de calidad son necesarios pues los viajeros
son cada vez mas experimentados y exigentes frente a
los servicios que reciben y la satisfaccion que estos les
producen.

A través del estudio realizado, se identificaron
aspectos de gestiéon que inciden en la calidad del
servicio como: la fidelizacion, la capacitacion al talento
humano, la innovacion, la tecnologia, la promesa de
venta y la promocion. Estos aspectos influyen en la
calidad, del servicio ofrecido a los viajeros que visi-
tan este tipo de establecimientos. El ofrecimiento de
un servicio de calidad genera una mayor afluencia
de turistas de diferentes destinos que contribuird a
la sostenibilidad de una ciudad con gran potencial
turistico. El analisis de las variables identificadas en
el estudio, permitird el desarrollo de estrategias de
mejora en el servicio de establecimientos hoteleros.

9 . FUNDAMENTO TEORICO

.

2.1 La gestion de la calidad del servicio
en la hoteleria como generador
de rurismo sostenible

La hoteleria es una de las actividades principales en
el turismo sostenible de un destino. La gestion de la
calidad del servicio en estos establecimientos y para
efectos de este proyecto, se aborda desde la filosofia del
Marketing (Serrano, Lépez & Garcia, 2007) dado que las
acciones se direccionan hacia la satisfaccion del cliente
y no hacia el cumplimiento de procesos debidamente
estructurados como se enfocan los sistemas de gestion
de la calidad. Este enfoque fue definido dado que se

pretende que los resultados del proyecto permitan el
incremento de turistas por medio de su satisfaccion, ya
que la situacion optima (Sorensson& Friedrichs, 2013)
para conservar un turismo de masas, es que los viajeros
tengan una percepcién de un destino  atractivo,
sostenible y vinculado a la calidad de los servicios
ofrecidos.

2.2 Turismo sostenible
El turismo sostenible, es sin lugar a dudas, un pro-

pésito en las regiones que figuran como destino
turistico por los viajeros. Las ciudades turisticas
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tienen la responsabilidad de mejorar la vida de sus
habitantes, incentivar el desarrollo econémico, generar
competitividad internacional y satisfacer las necesida-
des de los visitantes. Dicha responsabilidad corresponde
a todas las organizaciones, tanto gubernamentales
como empresariales, y la comunidad de manera que
se integren para lograr el sostenimiento de la ciudad
como destino turistico.

Esta sostenibilidad segun el Informe Brundtland
(1987), "satisface las necesidades de generaciones
presentes sin comprometer la capacidad de las gene-
raciones futuras parasatisfacer su propias necesidades”.
A su vez, aumenta la calidad de vida de los habitantes
y promueve la realizacion de acciones que permitan
seguir mejorando las condiciones econdémicas, sociales
y culturales de este destino.

La sostenibilidad y el turismo estan vinculados,
dada la participacion de esta actividad en las
dimensiones bésicas del desarrollo sostenible (Pulido &
Lépez, 2013). Es asi, que se requiere de un equilibro
entre la dimension econdmica, promoviendo el
aumento en la tasa de crecimiento de la economia;
la dimensién ambiental, manteniendo o aumentando
el valor de los recursos ambientales; y la dimension
social, promoviendo el incremento en los niveles de
desarrollo y de calidad de vida de los habitantes donde
se desarrolla la actividad turistica.

2.3 Calidad del Servicio

La calidad del servicio, es un concepto acogido por las
organizaciones en los ultimos afos, dada la necesidad
de ser competitivos frente a la ampliacién de la oferta
de los diferentes servicios en el mercado. Para el
viajero, este concepto es global, es decir, que todas
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las experiencias generadas en una visita conllevan
a la definicién de un servicio de calidad y por ende
a la satisfaccion que genera el mismo. Al hablar de
satisfaccion necesariamente se debe abordar el tema
de calidad, la cual estd ligada a los resultados percibidos
por un viajero al momento de utilizar un hotel.

En la literatura, el concepto de calidad del ser-
vicio es referenciado por autores como Zeithmal et al.,
(1993) quienes con su modelo SERVQUAL compuesto
por cinco dimensiones denominadas: elementos tan-
gibles, seguridad, empatia, capacidad de respuesta
y fiabilidad han contribuido al analisis del servicio en
diferentes tipos de organizaciones.

A su vez, Gronroos (1994) presenta el modelo de
la imagen, el cual relaciona la calidad con la imagen
corporativa. Esta propuesta difiere de la presentada
por Zeithmal, et al., pues establece que lo que se
puede medir es la percepcion de la calidad del servicio
y no las expectativas sobre el mismo.

Asi mismo, se proponen modelos como el
SERVPEF (Croning Taylor, 1992) generado como cri-
tica al modelo SERVQUAL. Su diferencia radica en la
medicion del desempefo en la percepcion del servicio
del usuario. Por otro lado, Teas (1993) aporta el Modelo
de Desempeno Evaluado, el cual mide la percepcion
del cliente frente a lo que recibe.

A continuacioén se exponen las escalas propuestas
para el sector de servicios y especificamente para el
sector hotelero. Se considera al modelo SERVQUAL
como su propuesta base, razéon por la cual este modelo
cobra gran relevancia en la medicién de la calidad
de los servicios que se realiza en las organizaciones,
constituyendo un elemento clave en la propuesta de
este trabajo (Tabla 1).
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Tabla 1. Principales escalas para la medicion de la calidad del servicio en establecimientos hoteleros

Estudio Dimensiones Modelo Base Resultados
1. Elementos tangibles
2. Fiabilidad
Knutson 3. Empatia SERVQUAL Escala LODGQUAL
(1991) -
4. Seqguridad
5. Capacidad de respuesta
1. Fiabilidad
Getty ){I;gzmpson 2. Elementos tangibles SERVQUAL Escala LODGSERV
( ) 3. Contacto
1.Personal
Fa'(cf; ;;)a" 2.Instalaciones SERVQUAL Escala HOTELQUAL
3.0rganizacién del servicio
) 1.Empleados
Mei 2. Elementos tangibles SERVQUAL Escala HOLSERV
(1999) —
3. Fiabilidad

Fuente. Elaboracion propia de la autoras, (s.f.).

Se aprecian las similitudes entre las escalas dise-
hadas por los diferentes autores, siendo evidente
gue cada una de ellas fue elaborada partiendo de
las dimensiones del modelo SERVQUAL. Las escalas
estudiadas fueron aplicadas en un contexto cultural
diferente al que se aborda en este estudio, por tanto se
realizd una adaptaciéon de estas mediante el estableci-
miento de variables comunes y las identificadas por los
expertos regionales en el desarrollo del Focus Group.

2.4 La Calidad del servicio y su aporte al
turismo sostenible

Uno de los principales obstaculos para desarrollar el
turismo sostenible en un destino turistico, es la no
articulacion y la falta de conciencia de los grupos
empresariales, puesto que la operaciéon del sector
hotelero en condiciones de calidad es determinante
en la contribucion de las actividades turisticas (Waligo,
Clarke & Hawkins, 2012).

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

Por este motivo, los hoteles deben identificar
los aspectos considerados por los usuarios como
relevantes para recibir un servicio con calidad, pues
de esta manera se realizan propuestas de mejora que
permitiran implementar y sostener estrategias efectivas
en la calidad de los servicios, de manera que contribuya
al turismo sostenible de la ciudad, generando mas
ingresos y aumentando la expectativas de vida de los
habitantes.
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3. METODOLOGIA

a literatura referencia gran cantidad de tra-

bajos enfocados en la medicion de la calidad

del servicio en los establecimientos, pero muy
poca aborda el tema de la gestion que se realiza para
generar calidad en el servicio. Es asi que la investigacion
realizada es de tipo descriptivo, dada la necesidad de
iniciar en la busqueda de caracteristicas particulares
del tema en el sector hotelero.

Por tanto, desde la revision de la literatura se
pudo establecer la siguiente hipotesis:

P1: Los aspectos mas relevantes que inciden en
la gestion de la calidad del servicio en los hoteles PyME
en Bucaramangay su A.M.B, son el talento humano, los
factores organizacionales vy el vinculo con el entorno.

3.1 Unidad de estudio

Las empresas seleccionadas para este estudio, fueron
tomadas de la base de datos de la Camara de Comercio
de Bucaramanga y su area metropolitana. Para ello, se
tuvieron en cuenta tres aspectos:

Tamafio: PyMEs
Actividad econémica: servicio de alojamiento
Ubicacion: Bucaramanga y/o su area metropolitana.

3.2 Técnicas de recoleccion de la
informacion

Por la poca informacién sobre la gestién de la calidad
del servicio en la ciudad objeto de estudio, se decidié
realizar un tipo de investigacion mixta, la cual incluyé
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recolecciéon de informaciéon de caracter cualitativo
y cuantitativo. Estos datos permitieron identificar
aspectos contextualizados en el sector hotelero y el
entorno que lo rodea. Las técnicas utilizadas para suplir
las necesidades de informacién fueron las siguientes:

3.2.1 Focus Group

Dada la necesidad de crear un concepto de calidad en
el servicio que fuera propio del entorno a estudiar, se
decidié convocar a un grupo de expertos en hoteleria,
entre quienes se encontraba el director de COTELCO,
capitulo Santander y tres gerentes de hoteles repre-
sentativos de la ciudad, con perfiles profesionales en
formacién turistica y experiencia en el sector, lo que
garantizd un aporte confiable en los resultados.

La informacion recaudada se analiza a través
del Software Atlas Ti, clasificando los datos en
cuatro dimensiones denominadas clientes, entorno,
organizacion y talento humano. Estas dimensiones
incluyen elementos relacionados con la calidad del
servicio en la hoteleria de Bucaramanga y su A.M.B.

3.2.2 Encuestas

Se decidié utilizar como instrumento de recoleccion
de informacion la encuesta, dada la facilidad en
su aplicacion puesto que los encuestados tenian
limitaciones de tiempo.

De la informacién generada y analizada del
Focus Group, se disefi¢ un instrumento aplicado a una
muestra de nueve gerentes de hoteles que decidieron
participar del proyecto. A continuacion se presentan
los aspectos relevantes del instrumento aplicado.



Carolina Monsalve C./ Sonia Isabel Henandez R. )

Tabla 2. Ficha Técnica gerentes de hoteles de Bucaramanga y su area metropolitana

Universo:

de 2013

18 hoteles PyME de Bucaramanga y su area metropolitana. Fuente: base de
datos adquirida en la Céamara de comercio de Bucaramanga. Fecha: Mayo

Herramientas

SPSS para los analisis cuantitativos

Estadistica

Anélisis bivariado. Coeficiente de correlaciéon de Pearson

Tipo de muestreo

Por conveniencia

Unidad de muestreo

Hoteles PyME del Bucaramanga y area metropolitana

Tamano de muestra 9 hoteles

Marco espacial

Bucaramanga y Area Metropolitana de Bucaramanga

Marco temporal

Septiembre a Noviembre de 2013

Instrumento de recoleccién de informacion Cuestionario
Numero de preguntas 41
Tipo de escala Likert

Fuente. Elaboracion propia de las autoras, (s.f.)

3.2.2.1 Anadlisis de la informacién de la encuesta

La informacién fue analizada a través del Software
SPSS mediante el andlisis bivariado y coeficiente de
correlacion de Pearson. Los resultados se analizaron
a partir del grado de correlaciéon de la variables, el

cual debe estar comprendido entre -1y 1, siendo mas
representativas aquellas variables que se acerquen
al numero 1 (Nieves & Dominguez,2009). De esta
manera, se identifican los aspectos de gestion con
mayor representatividad en la calidad del servicio
ofrecida por los hoteles PyMEs de Bucaramanga y su
A.M.B.

4 . RESULTADOS

a gestion de la calidad del servicio en los

hoteles PyME de Bucaramanga y su area me-

tropolitana, se ve influenciada por diversos
factores, identificados a partir del tratamiento de la
informacion recolectada.

El andlisis de estos factores contribuye a que
los hoteles PyME fortalezcan su operacién en pro de
su posicionamiento por medio de la calidad de sus
servicios, y ademas, generar elementos diferenciadores
a la cadena de valor de la hoteleria, que incluye todas
las empresas que suministran los productos requeridos

para el desarrollo de las actividades turisticas (Ventura,
2011), lo cual es relevante para la sostenibilidad del
turismo en la region.

En el analisis de la informacion del Focus Group
realizado con los expertos, se clasificaron las variables
en cuatro dimensiones: organizacion, talento humano,
cliente y entorno.

Las variables que estan relacionadas directamente
con la gerencia y la gestion del servicio, en la dimension
organizacion, son. inversion, comunicacion, innova-
cion, precio, estandarizacion y protocolo (Figura 1.)
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Figura 1. Dimension organizacion
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Fuente. Atlas Ti. Focus Group Proyecto Calidad del servicio hoteleria, (s.f.).

La dimensién talento humano incluye los incentivos, motivaciéon, capacitacion, delegacion de funciones, actitud,
seleccion y personal calificado. Figura 27.

Figura 2. Dimensién talento humano

€3 Seleccion
|
$2 Calificado ] is cause o/ [Q Eﬂ‘OOderamientoI
is associated with N - is cause of

Fuente. Atlas Ti. Focus Group Proyecto Calidad del servicio hoteleria, (s.f.).

La dimension cliente, incorpora las tendencias de consumo, precio, grado de satisfaccién, valor agregado a los
servicios y fidelizacion (Figura 3).
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Figura 3. Dimension cliente
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Fuente. Atlas Ti. Focus Group Proyecto Calidad del servicio hoteleria (s.f.).

Finalmente, la dimensién entorno comprende la infraestructura de la ciudad, atractivos turisticos, imagen y
gremios empresariales (Figura 4).

Figura 4. Dimension entorno
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Fuente. Atlas Ti. Focus Group Proyecto Calidad del servicio hoteleria (s.f.).

Con base en las cuatro dimensiones se desarrollo Las variables principales que deben tener en

el instrumento de medicion aplicado a los gerentes,
cuyos resultados permitieron la identificacion de las
variables relevantes en la gestién de la calidad del
servicio de los hoteles PYME (Figura 5).

cuenta los gerentes para mejorar la gestion de la cali-
dad del servicio, son: la promocion, fidelizacion de
clientes, innovacién en los servicios, estrategias de
mercadeo, protocolo de actuacién, categorizacion por
estrellas, promesa de venta y tipificacion de los clientes.
Se identificaron otras variables que no se consideran
relevantes por la poca correlacién entre ellas.
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Figura 5. Correlacion de variables de gestion de la calidad del servicio en los hoteles PyME de Bucaramanga y su area
metropolitana

0.783 0.894

I Satisfacci6n H Valor Agregado

Promocién

Gestién del
Cliente

Fidelizacién

Vinculo con el
entorno

Equipamiento I

Fuente. Elaboracion de las autoras con informacion del Software SPSS, (s.f.).
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5. CONCLUSIONES

a gestion de la calidad en el servicio de hote-

leria en la ciudad de Bucaramanga y su area

metropolitana, esta fuertemente influenciado
por variables como la fidelizacion y la promocion
de sus productos, por tanto, se considera relevante
generar acciones que permitan identificar los tipos
de clientes, sus gustos, preferencias y necesidades
y de esta manera, disefiar estrategias de promocion
que permitan mostrar los servicios acordes con las
exigencias y necesidades de cada cliente. La variable
fidelizacion debe construirse bajo las tendencias del
mercado, permitiendo de esta manera mantener
satisfechos a los clientes y contribuir al posicionamiento
de la organizacion.

A su vez, la correlaciéon entre las variables pre-
cio Vs valor agregado, refleja la importancia que
tienen para el cliente los elementos diferenciadores y
personalizados ofrecidos frente al precio pagado. De
esa manera, se vinculan las correlaciones entre tipos
de cliente Vs estrategia, puesto que la caracterizacion
de los primeros permitira generar estrategias con valor
agregado y precios acordes a los servicios ofertados.

Las variables promocién Vs tecnologia, presentan
una alta correlacion, se evidencia la importancia que
existe en el uso de las herramientas tecnolégicas para
ofrecer y mostrar los servicios hoteleros (Parra, 2006).
Estas herramientas permiten que se disefien y mejoren
los servicios con caracteristicas personalizadas, pues el
viajero manifiesta sus necesidades al interactuar en una
determinada plataforma, facilitando la busqueda de
opciones hoteleras y servicios turisticos (Ventura, 2011).

La variable protocolo, esta altamente correla-
cionada, tanto con el equipamiento, como con la
categorizacién, dado que para los viajeros es relevante
contar con servicios ofrecidos por el talento humano
bajo estandares de calidad. A su vez, que el servicio de
hoteleria este compuesto por bienes que sean acordes
a las necesidades de los turistas para que maximicen su
satisfaccion; este equipamiento debe ser adecuado al
nivel y/o categoria del establecimiento.

Otras de las variables que estan directamente
correlacionadas son: innovacién y estrategia, lo cual
se entiende desde el punto de vista de flexibilizacion
y adaptacion eficiente frente al nuevo mercado de
turistas que tienen a su alcance cada dia mas ofertas
amplias y creativas. Por este motivo, la generacion
de estrategias innovadoras de gestion que conlleven
al ofrecimiento de nuevos servicios se hace necesaria
tanto para la sostenibilidad de las organizaciones
hoteleras y del destino turistico.

Esfundamental resaltar que la variable innovacion
debe ser un eje transversal en todos los procesos de
servicio dentro de los establecimientos hoteleros.

Finalmente, desde los aportes generados de
esta investigacion se conlleva a establecer que una
buena gestion de la calidad del servicio en la hoteleria
enfocada en los lineamientos de desarrollo sostenible,
contribuye al progreso y promocién de los destinos
turisticos (Bertoni, 2008).
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