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La actividad turistica venezolana, pese a los esfuerzos realizados, no ha logrado
grandes dimensiones, sin embargo, constituye una alternativa para el desarrollo
economico sectorial. El estudio de la competitividad del sector turistico es
pertinente, donde la calidad y los servicios de alojamiento son componentes
fundamentales. Por ello, se analiz6 la calidad de los servicios de alojamiento
del estado Mérida, a partir del modelo integral de brechas sobre la calidad del
servicio, a los fines de contribuir con el disefio de normas y estdndares para
servicios de calidad. Mediante una investigacién analitica, con un muestreo
aleatorio estratificado, en el cumplimiento de las expectativas de los usuarios
se evidenciaron varias brechas; atin cuando los proveedores del servicio
disefian estandares de acuerdo a las expectativas del usuario, incumplen con
los mismos. Sin embargo, se insiste en el disefio de estrategias hacia estandares
e indicadores del servicio de acuerdo a las expectativas del cliente.

Palabras claves: Calidad del servicio, turismo, alojamientos, indicadores de
gestion.

RESUMEN
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Tourist activity in Venezuela, despite efforts, has failed to a great extent;
however, it is an alternative to the region’s economic development. The
study of the competitiveness for the tourism sector is relevant, where quality
and accommodation services are key components. Therefore, the quality of
accommodation services in Mérida State is analyzed, from integrated gaps model
of service quality, in order to contribute to the design of rules and standards for
quality services. Through analytic research and a stratified random sampling,
users’ expectations showed several gaps, even when service providers design
standards according to the user’s expectations, the fail to comply with them.
Nevertheless, the emphasis in the design of strategies to service standards and
indicators according to customer expectations must be done.

Keywords: Service quality, Tourism, Accommodation, Management indicators.

ABSTRACT

1. Introduccion

El turismo como actividad econdmica ha experimentado, durante las
ultimas décadas, un desarrollo considerable con sorprendentes ritmos
de crecimiento que superan incluso a sectores tradicionales en algunos
lugares del mundo pese a las multiples turbulencias que amenaza el
desplazamiento de visitantes (OMT, 2008).

Venezuela requiere diversificar su actividad econdmica, pues a partir
del afio 1946 y hasta la actualidad, la economia venezolana ha estado
sujeta a los cambios internacionales debido a la persistente dependencia
petrolera. Una de las actividades econdmicas alternas es la actividad
turistica, gracias a la multiplicidad de beneficios que reporta (efecto
de arrastre y generador de divisas), y que junto con la agropecuaria,
manufacturay otras, impulsaria la generacion de empleo y la distribucion
de renta (Manduca, 2003). El pais posee inmensas potencialidades en
atractivos turisticos, pese a sus dotes e infraestructura, el sector turistico
no ha sido eficiente dado que posee escasas ventajas competitivas y
trayectoria como destino turistico internacional y, por el contrario, posee
elevados niveles de turismo emisor (INE, 2009 y 2009a). Segun Francés
(2003), para potenciar la actividad turistica se debe enfatizar en la calidad
como elemento clave para la competitividad; para Poon (1993), el énfasis
en la calidad del servicio turistico es producto del cambio en los patrones
y valores de consumo.

En la region andina venezolana se encuentra ubicado el estado
Mérida, cuya estructura econdmica ha estado sustentada en las tltimas
décadas por los ingresos del sector publico, lo que la hace dependiente
del presupuesto ptblico. Por ello, también el estado Mérida requiere una
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urgente diversificacion econdmica, siendo el desarrollo ordenado de la
actividad turistica una alternativa de diversificacion, y mas aun cuando,
la evolucion de los sectores comercio, transporte y comunicaciones
y parte de los servicios privados han dependido del incremento de la
actividad turistica (Graterol, 1999).

Por otra parte, los servicios de alojamiento son componentes
fundamentales de la actividad turistica (Alvarez, Diaz y Alvarez, 2001).
Estos tienen gran influencia en la percepcién del turista hacia la ciudad o
pais visitado; igualmente de la cantidad y tipo de alojamientos ofrecidos
depende la duracion de la estadia y la cantidad de visitantes dispuestos
a pernoctar en la ciudad y a actuar como efecto multiplicador en sus
lugares de origen. Ademads de la duracion de la estadia depende que
el visitante utilice y disfrute de otra clase de servicios que componen
la actividad turistica (recreacion, restauracion y comercio) y, a su vez,
el ingreso reportado a la economia receptora con los correspondientes
niveles de empleo y de calidad de vida de la comunidad. Por ello Oreja
(2000), destaca que el servicio de alojamiento constituye un soporte
estratégico de importancia en la actividad turistica y, su situacion actual
es vital para determinar y abordar problemas de toda la actividad.

Segin Morillo (2007), el tipo de alojamiento seleccionado obedece
a los consejos de familiares y amigos de los turistas, por encima de los
operadores turisticos y de otros medios de comunicacién, por lo cual la
comunicacion de boca en boca o las experiencias propias, de familiares
y amigos, tiene alta participacion en las expectativas de alojamiento;
considerando ademas, que la frecuencia de visitas al destino turistico es
elevada, es recomendable que en los alojamientos turisticos se aboquen
a la calidad del servicio ofrecido. No obstante Mila (1999), afirma que los
servicios hoteleros meridefios deben mejorar su calidad, para aumentar
la captacion de nuevos clientes y mantener los actuales, estos ultimo a su
vez promocionaran de manera gratuita los servicios del hotel y de todo el
destino turistico en beneficio de la economia del estado. También Cartay
(1999), indica que algunos de las limitaciones, son la falta de control de
calidad en los alojamientos turisticos, y problemas de especializacion de
recursos humanos.

Con base en los aspectos sefialados, se requiere mejorar la calidad
en el servicio de alojamiento. Y, mas aun cuando la calidad en el servicio
turistico es un elemento competitivo, como una cadena o circulo
virtuoso, donde si la calidad de cualquiera de los prestadores de servicio
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turistico (transportistas, restaurantes, centros de recreacion y hoteles)
se deteriora ello también afectara las expectativas o la disposicion del
turista, inclusive de todo su circulo social, de regresar al destino.

Una forma de obtener informacion constante para elevar y mantener
la calidad del servicio prestado en los establecimientos de alojamiento
turistico es mediante el uso de indicadores, normas y estandares de
servicio, que actien como sistema de control de calidad del servicio
prestado, que pudieran ser calculados y observados continuamente,
desde los dos aspectos basicos que, segin Roca, Escrig, Bou y Beltran
(2005), conforman la direccion de la calidad: Lo técnico, y lo social o
humano; de esta forma se pueden generar una serie de acciones y
estrategias que coadyuvardn y optimizardn los niveles de calidad, y
elevaran la productividad de las operaciones. Seguin Pacheco, Castafieda
y Caicedo (2002), los indicadores de gestion de calidad del servicio,
no so6lo determinardn la calidad del servicio prestado sino también las
razones de la supuesta inexistencia de calidad en el servicio, y de ser
utilizados de forma periddica o continua permitirad generar estrategias
para elevar la calidad y mantenerla, apreciar la evolucion de las
variables en el mejoramiento de los procesos y hacer comparaciones con
otras empresas del sector. Sin embargo, dichos indicadores de gestion
de calidad podrén ser aplicables, validos y utiles solo para la realidad
especifica delos servicios de alojamiento turistico, dadalas caracteristicas
particulares y complejas de los multiples servicios.

2. Objetivo general e hipotesis de la investigacion

Analizar el disefio de sus estdndares y normas de servicio, con la
finalidad de identificar algunos indicadores de gestion de calidad de
servicios que contribuyan a medir y a controlar la calidad durante y
después de la prestacion del servicio.

De cara al alcance del objetivo trazado, y a partir de la revision de la
literatura existente sobre el tema de la calidad del servicio, se formularon
las siguientes hipotesis:

Hipotesis 1. La mayor parte de proveedores de los servicios de
alojamiento turistico disefia estandares de servicio orientados a las
necesidades y expectativas de los usuarios.

Hipotesis 2. La mayoria de proveedores de los servicios de
alojamiento turistico cumple con los estandares de servicio disefiados.

Con la finalidad de conocer el disefio y cumplimiento de los
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estandares y normas de servicio en los diversos tipos de alojamiento
turistico del estado Mérida, se formularon las siguientes sub-hipdtesis:

H.1.1. La proporcién de proveedores que disefia estdndares de
servicio orientados a las necesidades y expectativas de los usuarios es
mayor en los establecimientos de categoria alta frente al resto.

H. 2.1: La proporcién de proveedores que cumple con los estandares
de servicio es mayor en los establecimientos de categoria alta frente al
resto.

3. Metodologia de la investigacion

De cara a la recoleccion de datos se definieron tres poblaciones objeto
de estudio: Alojamientos turisticos, empleados de atencion al usuario y
usuarios de los establecimientos. En cada una de éstas se llevo a cabo la
seleccion de una muestra de acuerdo al criterio de la varianza maxima,
y un muestreo probabilistico estratificado. Para determinar el tamafo
de la muestra en la primera poblacion, se hallé que el nimero minimo
de unidades de analisis que garantiz6 un error estdndar menor o igual a
5%, para una poblacion de 346 establecimientos de acuerdo a Cormetur
(2005a), fue 186 establecimientos. Considerando que la poblaciéon
estudiada consta de distintos subgrupos de establecimientos con
caracteristicas particulares representados por el tipo de establecimiento
(hoteles de turismo no categorizados, de una a cuatro estrellas, posadas,
moteles, establecimientos especiales y campamentos), se identificaron
diversos estratos poblacionales. A su vez, dentro de cada uno de los
estratos se identificaron subestratos, por cuanto cada uno de los tipos de
establecimiento de alojamiento turistico (estratos) se hallaron localizados
en los diversos municipios del estado Mérida.

Respecto al tamano y selecciéon de muestra de los empleados del
servicio de alojamiento, se determiné que el numero minimo de
unidades de analisis necesarios para conformar una muestra (n) que
garantizara un error estdindar menor o igual a 5%, es de 312 empleados,
considerando que la cantidad de unidades que integra la poblacion (N)
es igual a la cantidad de (trabajadores) empleados y obreros indicada
por el inventario de establecimientos de alojamiento de la Corporacion
Meridefia de Turismo (2005) (1423 trabajadores). Finalmente, para
determinar el tamano de muestra de usuarios de los establecimientos se
consideraron dos periodos temporada alta baja; durante la temporada
turistica baja, en virtud de que la cantidad de turistas que visitan el
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estado Mérida es inferior a 100 mil personas la misma fue considerd
finita (conocido el nimero de usuarios). En este sentido, el numero
minimo de unidades de andlisis que se necesitd para conformar una
muestra (n) que garantizara un error estdndar menor e igual a 5%, es
de 397 usuarios, para una poblacion (N) en promedio de 52.083 turistas.
Dado que la poblacion de turistas que ingresan al Estado Mérida durante
las temporadas altas (carnaval, semana santa, vacaciones escolares y
navidad), segun Cormetur (2005, 2006 y 2007), es superior a 100 mil
visitantes, la poblacion se considerd desconocida por lo que el numero
minimo de unidades de andlisis que se necesité para conformar una
muestra (n), con el mismo error estandar, es de 400 usuarios.

Las muestras de usuarios a ser estudiadas en la temporada alta (400)
y baja (397) fueron distribuidas en cada uno de los establecimientos de
alojamiento seleccionados, en proporcién al namero de camas, como
capacidad maxima de servicio de cada establecimiento; es decir, de
forma proporcional al nimero de usuarios que podrian alojarse en cada
establecimiento (capacidad maxima de servicio) seleccionado al azar; de
esta forma, el tamano de muestra de usuarios fue distribuido en todos
los estratos y subestratos de la muestra de establecimientos. Igualmente,
los 312 empleados de servicio, fueron distribuidos proporcionalmente
segun el numero de trabajadores presentes en cada establecimiento
seleccionado al azar.

Para recoger informacion se acudieron a fuentes primarias, por una
parte realizando entrevistas personales no estructuradas dirigidas a
expertos en materia turistica, y por otra, se utilizé la encuesta personal
dirigida a los participantes del proceso (gerentes, empleados y usuarios).
Los instrumentos que apoyaron las encuestas fueron sometidos a
pruebas y procedimientos que aseguran la fiabilidad y validez, con el
fin de asegurarse de que midieran lo que tienen que medir, y que no se
desviaran de las variables en estudio o que no se obtuvieran respuestas
diversas en el mismo grupo en estudio. Para valorar la fiabilidad, como
propiedad métrica de los instrumentos y de las escalas incluidas en los
mismos, y utilizadas para medir diversas variables, se utilizé un enfoque
de fiabilidad relativa de consistencia interna basado en el estadistico
de Alfa o modelo de consistencia interna de Cronbach. Posteriormente
a través del programa SPSS, se obtuvo el nimero de items analizados
en cada escala, asi como el valor del coeficiente de confiabilidad Alfa,
superior a 0,80 en todas las escalas analizadas, razon por la cual se
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considera que las escalas que conformaron cada uno de los instrumentos
son fiables, con niveles aceptables y elevados en algunas de éstas (Cuadro
1). Para realizar tal analisis fue necesario recalcular el Coeficiente de Alfa,
y cuando el estadistico descendia indicaba que el item de la escala era
redundante y de baja consistencia interna, y por tanto, era conveniente
su erradicacion de la escala. De esta manera se alcanzd la simplicidad de
cada escala, o su parametrizacion, por cuanto cada una debe contener
solo el nimero de items portadores de informacion relevante, excluyendo
los items redundantes que complican la escala.

Cuadro 1

Valores del Coeficiente Alfa de Cronbach

Alpha
Escala Alpha estandarizado
Fiabilidad de la escala de autoridad delegada
a los empleados, desde el punto de vista de los 0,869 0,869
gerentes
Fiabilidad delaescala paramedirlasatisfaccion 0,886 0,887

de los empleados de los establecimientos

Fiabilidad de la escala para medir la relacion
de los empleados de los establecimientos con 0,847 0,850
los usuarios

Fiabilidad de la escala para medir la actitud de

los empleados en temporadas altas 0,880 0,886
Fiabilidad de la escala: Cambios en la actitud

. X . 0,85 0,839
del usuario por el ambiente fisico
Fiabilidad de la gscala de actitud del proveedor 0,992 0,994
para disenar estandares de servicio
Fiabilidad de la escala de conflictos en 0,962 0,965

empleados

Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados y procesados con el Programa SPSS,
version 15.

En esta investigacion la validez de los instrumentos de recogida
de datos se baso en la evidencia del contenido, por cuanto la misma
consistid en una evaluacidn subjetiva sistemdtica del contenido de
cada escala. También se realizaron entrevistas personales de tipo no-
estructurada libre, dirigidas a gerentes de empresas de alojamiento en
el estado Mérida y con algunas personalidades vinculadas a la actividad
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turistica del estado en particular y del pais en general (Presidente de
la Camara de Turismo, el Presidente de la Corporacién Meridena
de Turismo y miembros de la Federaciéon de Hoteles de Venezuela
—-Fenahoven-), asi como investigadores en materia turistica de la
Universidad de Los Andes (Venezuela), del Hotel Escuela de Los Andes
(Venezuela), y de la Universidad de La Laguna (Espana), seleccionados
de forma intencional, los cuales ayudaron a la consideracion de todas
las dimensiones posibles sobre el fendomeno en estudio a ser incluidos
en los instrumentos de recogida de datos. Una vez construidos cada
uno de los instrumentos, fueron evaluados por expertos como parte de
lo que se conoce como validez de expertos. Posteriormente, se realizaron
los ajustes y observaciones que los expertos sugirieron, y se practico
una prueba piloto o pretest de cada cuestionario aplicado a personas
que tuvieron caracteristicas similares a las identificadas en la poblacion
objeto de estudio, en un tamafio no superior a 10% de cada muestra, lo
que permitid continuar ajustando la redaccion, el lenguaje, los términos,
las instrucciones y alternativas de respuesta de los instrumentos.

4. Resultados

Con la finalidad de conocer la medida en la que los proveedores
del servicio disefian normas y estandares segun las expectativas de los
usuarios, se practico el siguiente contraste unilateral, con el estadistico
para muestras de tamafio elevado (distribucion normal estdndar Z). Con
el mismo se pretende inferir la proporcion de proveedores de servicio
que disefian estandares de servicio orientados a las necesidades de los
usuarios, en el estado Mérida, y probar la hipdtesis 1. Tomando como
tamafo de muestra (n) 186 establecimientos, un nivel de significancia
de 5% (a), una proporcion de poblacion asignada de 90% (m), y que la
proporcion de la muestra (p) observada en los datos recolectados es de
94,1% (porcion de establecimientos donde se manifestd estar totalmente
y moderadamente en desacuerdo con la afirmacién “generalmente los
procedimientos y actividades realizadas no retnen las expectativas de
los huéspedes”) (Cuadro 2); se obtiene un valor del estadistico Z de
1,863, ubicado fuera de la zona de rechazo de la hipotesis nula (Z>-
1,65), por lo cual se infiere con 95% de confianza que una porcion igual
o mayor a 90% de establecimientos de alojamiento turistico en el estado
Mérida disefian estandares de acuerdo a las necesidades y expectativas
del usuario (Grafico 1).

93



Morillo M., Marysela C. Indicadores de gestion de la calidad para los servicios...

Actualidad Contable FACES Aiio 14 N° 22, Enero - Junio 2011. Mérida. Venezuela (86-119)

Cuadro 2

Resumen del comportamiento de las variables que inciden en el
diseio de estandares en el servicio

Variables:

Comportamiento:
(Alternativa de respuesta)

Proporcién:

(%)

Estandares  definidos en
funcién del Cliente

Persona o instancia que define
las tareas y procedimientos
para prestar el servicio del
establecimiento

Gerencia
El cliente

85,2%
11,5%

Mis sugerencias, comentarios,
experiencia y vivencia sobre
el servicio prestado son
escuchados por la gerencia
y puestos en practica en las
politicas y procedimientos de
la empresa

Totalmente de acuerdo
Moderadamente de
acuerdo

39,4%
52,2%

Generalmente se adapta el
servicio para cumplir con
los requerimientos de los
huéspedes

Totalmente de acuerdo
Moderadamente de
acuerdo

80,4%
11,9%

Incompatibilidad de los
requerimientos y expectativas
de los huéspedes con las
normas y procedimientos de
la empresa

Totalmente en desacuerdo
Moderadamente en
desacuerdo

67,9%
20,5%

Actitud de los proveedores
del servicio a disefnar
estandares y procedimientos
segun las expectativas de los
clientes:

Las actividades, tareas y
procedimientos establecidos
formalmente estan basadas en
los momentos de encuentro
con los huéspedes.

Totalmente de acuerdo
Moderadamente de
acuerdo

61,3%
36%
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Las actividades, tareas y

procedimientos establecidas = Totalmente de acuerdo 68,1%
formalmente, son aquellas en Moderadamente de 18,4%
las cuales existe la tendencia acuerdo
cometer errores u omisiones.
Generalmente los Totalmente en desacuerdo 75,8%
o .. Moderadamente en o
procedimientos y actividades 18,3%
. . desacuerdo
realizadas no reunen .
. Indiferente o
las  expectativas de los 2,2%
. Moderadamente de o
huéspedes 3,8%
acuerdo
Los estandares y medidas
sobre el desempefio del  Totalmente de acuerdo
55,1%
personal apuntan a la Moderadamente de o
o 27,6%
rentabilidad de la empresa, acuerdo
segun los empleados
Tipos de parametro de
dese,:mpeno de los empleados, Puntualidad 83%
segun los  gerentes o
propietarios.
Indicadores usados~ para Némero de huésped 479
evaluar el desempeno del , . o
.. Numero de quejas 17,5%
servicio
Instrucciones, normas y
recomendaciones para la Si 79,3%
comodidad y satisfaccion del No 11,9%
usuario, segtn éste ultimo
Normas para fumadores 25,9%
Tipos de normas para Formas y condiciones
los clientes fijadas por el de pago 25,9%
establecimiento Para consumir bebidas
y comidas 16,2%
i oo P T ttonosyiox 4437
Medios electrénicos 33,3%

servicios

Evidencia Fisica del
Ambiente de Servicio
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Cambios ocasionados por el .
ambiente del establecin{)iento Escala de Likert
Cambios s .la actitud Y el Muy favorables 42,8%
estado de animo del cliente

. Favorables 28%
generados por el ambiente Ninetn cambio 28 19
del establecimiento & e
Cambiosenlasalud del cliente Muy favorables 21,6%
generados por el ambiente del Favorables 21,1%
establecimiento Ninguin cambio 54,7%
Cambios en las
comunicaciones con el Muy favorables 42,3%
grupo y demadas personas Favorables 20,2%
generados por el ambiente Ningun cambio 37%
del establecimiento

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recolectados por el investigador.

Region de
rechazo Ho:m>=09
- No rechazar Hl:71<09
2=—L77 0954 o ’
-7 Probabilidad
7 del 0,95

-1,65 valor critico

Grifico 1. Calculo del estadistico de la prueba y regla de decision, para la hipotesis 1.
Fuente: Elaboracion propia, a partir de datos tomados de Lind, et al. (2005).

Con el objeto de indagar sobre la proporcion de establecimientos
de categoria alta que disenan estandares de servicio de acuerdo a las
necesidades y expectativas de los usuarios, y contrastar la hipotesis 1.1.;
se practicO un contraste unilateral izquierdo, como una prueba para
diferencia de proporciones muéstrales de dos poblacionesindependientes
(establecimientos de elevada categoria: hoteles de 3 y 4 estrellas, y resto
de establecimientos), para inferir si las proporciones de muestras que
provienen de estas dos poblaciones son iguales. Para esta prueba el
tamafio de muestra de establecimientos de elevada categoria (n1) es de §,
el tamano de muestra del resto de establecimientos (n2) es de 178, el nivel
de significancia es de 5% (), la proporcién de la ni1 (p1) es de 87,5% (7/8),
y que la proporcion de la nz (p2) es de 94,38% (168/178) observada en los
datos recolectados (Cuadro 2). El valor del estadistico Z obtenido es de
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-0,8068, lo cual se ubica dentro de la zona de aceptacion de la hipotesis
nula (Z< 1,65), por lo que se concluye con 95% de confianza que una
porcion menor o igual de establecimientos de elevada categoria disefian
estandares de servicio de acuerdo a las necesidades y expectativas de los
usuarios (Grafico 2.).

Region de

7= hoh ~0.8068 g0 ol = 72
N h
nmp,+np, 1_”1171 tmp, i i Or:coazar Hl:zl> 72
nl + nz nl + nz nl n2

Probabilidad 1,65 valor critico
del 0,95

Grifico 2. Calculo del estadistico de la prueba y regla de decision, para la Hipotesis
H.1.1. Fuente: Elaboracion propia, a partir de datos tomados de Lind, et al. (2005).

Practicadalarevisiéntedricasobreel disenodeestandaresdeservicio,
se midid el comportamiento de otras variables (Cuadro 2) relacionadas
con el diseno de estandares de servicio. Auin cuando se acepta la hipdtesis
de que la mayor parte de establecimientos de alojamiento disefien
estandares de servicio adaptados a las necesidades y expectativas de
los usuarios, descriptivamente en la grafico 2, se hallan factores que
limitan o amenazan los disefios de acuerdo a dichos requerimientos.
Lo anterior obedece, a la mayor parte de establecimientos encuestados
fija sus estandares a partir de las consideraciones de los gerentes, no
de empleados y clientes; la mayoria de empleados perciben que sus
sugerencias y experiencias no son considerados; existe una escasa actitud
de la gerencia a fijar sus estandares a partir de los requerimientos de los
clientes y en los momentos de su encuentro; la mayoria de usuarios
reciben normas para fumadores y para pagar el servicio; la mayor parte
de empleados y gerentes manifestaron que sus medidas de desempernio
apuntan a la rentabilidad y la puntualidad, mientras que las medidas
usadas para evaluar la calidad del servicio se basan en la cantidad de
clientes recibidos en lugar de los que regresan. Adicionalmente, los
aspectos fisicos de las instalaciones de los establecimientos no causan
cambios favorables de actitud y de dnimo en los usuarios. Se considera
que las anteriores caracteristicas y practicas obstaculizan o imposibilitan
a los proveedores del servicio a satisfacer las expectativas que el usuario
se formula sobre el servicio, lo cual esta asociado con los niveles de
calidad del servicio.
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Considerando que el modelo integral de brechas sobre la calidad
del servicio propuesto por los investigadores Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1993), indica que la igualdad de expectativas y percepciones del
usuario (Calidad del servicio) también depende del cumplimiento del
proveedor del servicio con las normas y estandares, las cuales a su vez
van a depender fundamentalmente del manejo del recurso humano, de
la sincronizacién de la demanda y oferta del servicio, de la participacion
del usuario en el servicio y de la intermediacidn; a continuacion se
presenta el comportamiento de estas variables en los establecimientos
de alojamiento del estado Mérida, para contrastar la hipdtesis 2. En este
sentido, se practicd una prueba de hipotesis unilateral para una muestra,
con el estadistico para muestras de tamano elevado (distribucion normal
estandar Z). Con esta prueba se infiere la proporcion de proveedores de
servicio que cumple o prestan el servicio de acuerdo a los estandares
de servicio disefiados, calculada a partir de una variable compuesta
de las proporciones favorables de todas las variables presentadas en
la grafica 3, relacionadas con el cumplimiento de los estandares del
servicio, exceptuando las variables edad y cargo de los empleados de
atencién al usuario. Para realizar el referido contraste, se considero como
tamafio de muestra (n) 186 establecimientos, un nivel de significancia
de 5% (a), una proporcion de poblacion asignada de 50% (m), y que la
proporcién de la muestra (p) observada en los datos recolectados es de
28,48% (porcion promedio de las variables cuyo comportamiento se
considera que contribuye al cumplimiento de los estandares disefiados
para prestar el servicio) (Cuadro 3); se obtiene un valor del estadistico Z
de -5,86, ubicado dentro de la zona de rechazo de la hipotesis nula (Z<-
1,65), por lo cual se rechaza la hipotesis nula planteada, y se infiere con
95% de confianza que una porcién menor a 50% de los establecimientos
de alojamiento turistico en el estado Mérida cumplen con los estandares
disefiados para prestar los servicios (Grafico 3).

Regi6n de Ho:.7m>= 0,5
- rechazo No rechazar Hl:7 <05
z=—L2 . 58 Ho
al\l-rx ¢ Probabilidad
n del 0,95
-1,65 Valor critico

Gridfico 3. Calculo del estadistico de la prueba y regla de decision, para la hipétesis 2.3.
Fuente: Elaboracion propia, a partir de datos tomados de Lind, et al. (2005).

98



Morillo M., Marysela C. Indicadores de gestion de la calidad para los servicios...
Actualidad Contable FACES Aiio 14 N° 22, Enero - Junio 2011. Mérida. Venezuela (86-119)

Para contrastarlahipotesis2.1., se practico una prueba paradiferencia
de proporciones muestrales de dos poblaciones independientes
(establecimientos de elevada categoria: hoteles de 3 y 4 estrellas, y resto
de establecimientos), un contraste unilateral; con la finalidad de inferir
si las proporciones de muestras que provienen de estas dos poblaciones
son iguales. Para esta prueba el tamafno de muestra de establecimientos
de elevada categoria (n1) es de 8, el tamafio de muestra del resto de
establecimientos (n2) es de 178, el nivel de significancia es de 5% («), la
proporcion de lanl (p1) es de 31,52%, y que la proporcion de la n2 (p2) es
de 28% observadas en la variable compuesta de los establecimientos que
presentan caracteristicas que contribuyen a cumplir con los estandares
de servicio (Cuadro 3). El valor del estadistico Z obtenido es de 0,2165,
lo cual se ubica dentro de la zona de aceptacion de la hipotesis nula
(Z> 1,65), por lo que se infiere con 95% de confianza que la porcién de
establecimientos de elevada categoria que cumple con los estdndares es
menor o igual a la del resto de establecimientos (Grafico 4).

A partir del analisis estadistico descriptivo de las variables del
cuadro 3, se puede afirmar que existen comportamientos o condiciones
que propician en los establecimientos de alojamiento turisticos a
cumplir con sus estandares y normas para prestar el servicio. En cuanto
a la gestion de recursos humanos practicada en los establecimientos la
misma se considera satisfactoria, por cuanto los proveedores otorgan
gran importancia a los empleados en la prestacion del servicio, la
mayoria de empleados son contratados por tiempo indeterminado o
indefinido, con referencias de otros trabajos similares y con pruebas
de seleccion; adicionalmente el nivel de instruccion de la mayoria de
empleados encuestados es alto, lo cual compensa en parte el escaso
nivel de entrenamiento recibido en la empresa. Tales practicas se reflejan
en la satisfaccion y el nivel de conflicto en los empleados, los cuales se
consideran favorable y minimo, respectivamente; a excepciéon de su
escasa percepcion sobre la autoridad conferida para resolver reclamos y
problemas de los clientes, tal como lo manifestaron los mismos gerentes
o propietarios del establecimiento, y a la insatisfacciéon manifestada por
la mayoria de empleados respecto a su remuneracion y posibilidades de
ascenso, tal como se evidencia en los bajos niveles de ingreso y en los
escasos incentivos recibidos (propinas de clientes, sin recompensa por
cumplir normas de servicio). Igualmente se considera que las estrategias
para modificar la demanda y la oferta cuando las mismas no se igualan,
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Gridfico 4. Calculo del estadistico de la prueba y regla de decision, para la hipétesis
2.3.1. Fuente: Elaboracién propia, a partir de datos tomados de Lind, et al. (2005).

son variadas y aceptables, asi como las estrategias para atenuar los
tiempos de espera.

Por otra parte, se aprecia que los usuarios contribuyen
favorablemente con la prestacion del servicio, al manifestar la mayoria
de éstos que comunican sus requerimientos, y que los empleados
indican claramente las instrucciones. Sin embargo, segtin la mayoria de
empleados los usuarios no siguen totalmente las instrucciones. Tampoco
se considera que existan interferencias en la entrega del servicio por
parte de intermediarios, dada la ausencia de operadores o agentes de
turismo en la mayoria de establecimientos.

5. Conclusiones y recomendaciones

A partir de los analisis practicados, en los establecimientos de
alojamiento turistico del estado Mérida, se evidencié que aun cuando
la mayor parte de establecimientos estudiados afirman disefiar normas
y estandares de servicio orientadas a las expectativas y necesidades de
los usuarios, menos de 50% cumplen con los mismos. La proporcion de
establecimientos de elevada categoria (hoteles de turismo de tres y cuatro
estrellas) que disefian y cumplen los estdndares de servicio segun las
expectativas del cliente, es menor a la del resto. En los establecimientos
se hallaron ciertas circunstancias que obstaculizan tal disefio. Por ello, a
continuacion se formulan algunas estrategias para mejorar la formulacion
de estandares definidos por los usuarios a partir de la secuencia de
encuentros, de acuerdo a especialistas como Evans y Lindsay (2007),
Hoffman y Bateson (2002), Kotler, Bowen y Makens (2005), Lovelock y
Wirtz (2008), Zeithaml y Bitner (2002) y Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993), como paso previo y en conjunto al desarrollo de indicadores de
gestion para la calidad del servicio.

En primer lugar, segin Zeithaml, et al. (1993), los establecimientos
requieren una predisposicion anuevasy diferentes formas de estructurar,
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medir y controlar el servicio, para superar la actitud de la inviabilidad y
de la perspectiva interna o de rentabilidad a corto plazo. Para Zeithaml y
Bitner (2002), la evaluacion de calidad por el usuario es una acumulacion
de evaluaciones en sus experiencias del servicio, por ello, los encuentros
con los usuarios deben ser componentes de los estdndares del servicio.
De acuerdo al grafico 5 el primer componente de la presente estrategia
es definir lo que el usuario puede ver, a lo largo de todos los contactos.
Dado que, segun Ramirez (2002), la dispersion de los elementos
asociados a la calidad (personas, métodos e instalaciones) dificulta

Identificar los momentos
de encuentro con los Medidas Fncuestas
usuarios inflxibles Postransaccidn Actualizar medidas y metas
A bl ! * !
. I [Establecer los estandares
Identficar as _:-» de servici % Establecerlas Seguimiento de las
- C SEIVICIO ; P Retroalimentacion
caracte.rl‘stlca% del ! m?dldas ysus medidas
SErvicio mas N e ¥y miveles meta
. [ SR ! A +
Importantes para el | |Partlclpa01on de actores,
J-"1 . 1 . 1
usuario 1(empleados) usuarios y Y Entrenamiento y mejoras
: geremes) : Medidas Datos enel proceso
4 __ 1 M
4: flexibles A

Grifico 5. Estrategia de establecimiento de estandares definido por el usuario. Fuente:
Elaboracién propia con datos tomados de Lovelock y Wirtz (2008), Zeithaml y Bitner
(2002) y Zeithaml, et al. (1993).

el establecimiento de normas y controles, y segin Kotler, et al. (2005),
es usual que los gerentes por trivialidad descuiden los puntos de
encuentro con el usuario, volviéndose invisibles. Numerosos autores
como Albercht (1992), Ginebra y Arana (1999), Diaz, Alvarez, Gonzélez,
Jiménez, Bethencourt, Vera, Ferndndez, Clivaz y Matos-Wasem (2006),
Evans y Lindsay (2007) y Lovelock y Wirtz (2008), proponen un estudio
minucioso del ciclo del servicio como un diagrama de flujo o de procesos
claves, mapa de los momentos de la verdad o de contactos que pone
en evidencia momentos claves en el cual la subjetividad del usuario es
fundamental. Este estudio del ciclo del servicio, segun Walker (1991), es
una revision critica desde la perspectiva del usuario, quien acompana al
gerente del servicio y al empleado ayudando a percibir a estos ultimos

110



Morillo M., Marysela C. Indicadores de gestion de la calidad para los servicios...
Actualidad Contable FACES Aiio 14 N° 22, Enero - Junio 2011. Mérida. Venezuela (86-119)

lo que realmente sucede y lo que no deberia pasar en su encuentro. Se
trata, segin Ginebra y Arana (1999) y Diaz et al. (2006), de un mapa
para identificar y describir los contactos con el usuario (personal o
telefénico), desde la solicitud de informacion hasta la despedida como
momentos importantes para la percepcion de la calidad de los servicios,
relacionandolos con los procesos y el personal interno. Para Zeithaml y
Bitner (2002), los componentes del mapa son las acciones de los usuarios
y los empleados en escena, la interaccion entre usuarios, las acciones
tras el escenario, los procesos de apoyo y la evidencia fisica. El grafico
6, ilustra lo que podria ser un mapa para el servicio de alojamiento
turistico, en una estadia de vacaciones de una semana. Ademas para
planificar quienes interactiian y brindan evidencia fisica, que tan eficiente
es el proceso, y que opciones se le pueden presentar al usuario. Esta
técnica también ayuda a la participacion de los empleados (sugerencias
y opiniones) para descubrir donde existe la mayor vulnerabilidad, o
atascos; ademds ayuda a que los empleados y gerentes entiendan su
papel en la prestacion del servicio, como instrumento educativo, para
alcanzar sentido de pertenencia, acuerdos y compromisos. Es decir, el
esquema de servicio es ttil, para disefiar lo percibido por el usuario para
tener programas de gestién y todo un plan de detalles inesperados y de
capacitacion a los empleados; es de especial interés para todos los tipos
de establecimientos de alojamiento, los cuales estan en desacuerdo con
que los procedimientos y tareas se basan en los momentos de encuentro
con el usuario.
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Grifico 6. Esquema de servicio para establecimientos de alojamiento turistico. Fuente:
Tomado de Zeithaml y Bitner (2002, p. 258).

Unsegundo paso es desglosar las prioridades de los usuarios (Grafico
7), alo largo de toda la secuencia de los encuentros a través de técnicas
de investigacion de mercado, en los establecimientos estudiados. A partir
de las caracteristicas del servicio mas importantes para los usuarios los
estandares de servicio deben apuntar hacia la seguridad y limpieza en
las habitaciones, respeto a las reservaciones, y otros aspectos presentados
en el grafico 7.
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Gridfico 7. Valor promedio de las variables importantes para el usuario por temporadas
de turismo. Fuente: Elaborado a partir de datos recolectados por el investigador y
procesado con el programa estadistico SPSS, version 15.

Eltercer paso consisteen fijarlosestandaresy medidasde desemperfio
de forma deliberada sobre las caracteristicas que el usuario valora. Para
Zeithaml y Bitner (2002) y Zeithaml, et al. (1993), dichas medidas deben
ser cuantificables y mensurables, visibles para el usuario, desafiantes
pero realistas, previsivas en vez de reactivas y cubrir comportamientos
que pueden ser mejorados; deben ser aceptadas por los empleados y
capaces de especificar y guiar para entregar lo que se debe al usuario;
ello se logra con la participacion de todos los actores en el proceso
del grafico 6. Las medidas pueden ser de tipo inflexible o flexible; las
primeras son cuantificables y de observacion precisa (velocidad de las
entregas, tiempo de espera, cantidad de quejas, y otros), recolectadas
en la operatividad por los empleados, o con ayuda de la tecnologia. Las
segundas se documentan a partir de las percepciones de los usuarios y
empleados (tono de voz al teléfono, grado de cortesia o de preocupacion)
en encuestas de postransaccion o llamadas de seguimiento, y segun
Zeithaml, et al. (1993), son usadas en tareas poco repetitivas (atencion
a reclamos o solicitudes especiales), en circunstancias o fases de la
prestacion del servicio con dificultad para normalizarlas.
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Segtn lo anterior, en el cuadro 4 se sugiere un grupo de medidas
deducidas de las exigencias mdas importantes del usuario en cada punto
de encuentro, descendiendo en grado de abstraccion y a partir de los
cinco factores determinantes de la calidad del servicio. Estos deben
ser los indicadores de las acciones o comportamientos correctos e
incorrectos, a ser tabuladas con ayuda de la tecnologia para la evaluacion
del desempefio (Grafico 5). Para ello, se debe hacer una recoleccion y
seguimiento de cada una para hallar la causa de su comportamiento
y los correctivos oportunos (corregir procesos, entrenar, o actualizar
la meta), asi como reuniones informales periodicas entre empleados y
gerentes, con el fin de presentar los informes de seguimiento y hallar
participativamente la mejora del servicio.
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