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Resumen

La investigacion tiene como objetivo general el cuantificar la calidad del
servicio al cliente del area de front desk de hoteles de segmento medio de la
ciudad de Machala, para su cumplimiento formulo tres objetivos especificos, el
primero relacionado con los factores tangibles, el segundo con la normativa
hotelera y el tercero con otros factores de percepcion de calidad. La unidad de
andlisis fue definida como los huéspedes de los hoteles seleccionados
hospedados en un periodo del mes de julio del 2018. La poblacion total se la
cuantific6 en 3.024 huéspedes. La muestra de tipo probabilistica y
segmentada, calculada con un margen de error del 5,42% Yy significacion del
95% dio como resultado en 296 huéspedes. Se aplic6 el método Servperf de
evaluacion de satisfaccion. Se utilizaron cinco variables y 22 indicadores por
todo. La técnica de recopilacion de informacién de campo fue la encuesta, se
utilizé un cuestionario estructurado con preguntas cerradas. Como resultado se
concluy6 que la principal normativa existente en Ecuador que rige
operativamente a los hoteles es el Reglamento General de Actividades
Turisticas, emitido por la Presidencia de la Republica en el afio 2011, mismo
que establece el minimo de prestaciones que deben ofrecer los
establecimientos de hospedaje segun su categoria medida por estrellas que va
desde la menor (una estrella) hasta la méas alta (cinco estrellas). La calificacion
general de evaluacion de calidad fue del 68,47% que es el promedio de las
cinco variables analizadas. Elementos tangibles obtuvo la mayor calificacion y
la menor fue la de seguridad; las de confiabilidad, responsabilidad y empatia

obtuvieron calificaciones cercanas a la media.

Palabras claves: Calidad, Satisfaccion del cliente, Servperf, Hoteles



Abstract

The general objective of the research is to quantify the quality of customer
service in the front desk area of mid-sized hotels in Machala city. For its
fulfillment, it formulated three specific objectives, the first related to tangible
factors, the second with the hotel regulations and the third with other factors of
perception of quality. The unit of analysis was defined as the guests of the
selected hotels hosted in a period of July 2018. The total population was
quantified in 3,024 guests. The sample of probabilistic and segmented type,
calculated with a margin of error of 5.42% and significance of 95% resulted in
296 guests. The Servperf method of satisfaction evaluation was applied. Five
variables and 22 indicators were used for everything. The technique for
collecting field information was the survey, a structured questionnaire with
closed questions was used. As a result, it was concluded that the main existing
regulation in Ecuador that governs hotels operationally is the General
Regulation of Tourist Activities, issued by the Presidency of the Republic in
2011, which establishes the minimum of benefits that must be offered by the
establishments of accommodation according to its category measured by stars
ranging from the lowest (one star) to the highest (five stars). The general quality
assessment rating was 68.47%, which is the average of the five variables
analyzed. Tangible elements obtained the highest rating and the lowest was
security; those of reliability, responsibility and empathy obtained ratings close to

the average.

Key words: Quality, Customer Satisfaction, Servperf, Hotels
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INTRODUCCION

La investigacion aborda el sector servicios de hoteleria y un elemento de
gran importancia como es la evaluacion de su calidad. En una economia donde
el sector turismo es considerado como prioritario, el servicio de hospedaje es
uno de sus elementos centrales. El presente estudio como ciudad Machala,
como segmento de establecimientos, los intermedios y la calidad se la mide
desde la percepcion del cliente, la unidad de analisis es la recepcidn, también
conocida como front desk que es el corazén operativo de un hotel. Para el logro
del propésito previsto se ha estructurado el documento en tres capitulos y las

respectivas conclusiones y recomendaciones, de acuerdo al siguiente detalle.

El primer capitulo detalla los elementos constitutivos del disefio de la
investigacion que guiaran el estudio, se parte de un dimensionamiento de los
antecedentes y del problema. Se definen los objetivos que se estudiaran y las

variables correspondientes, seguidas de la justificacion.

El segundo capitulo contiene los referentes y teorias relacionadas con el
estudio, parte de algunos estudios sobre investigaciones similares. También se
incluye los principales cuerpos tedricos sobre los que se argumentara la
investigacibn como son turismo, servicio, calidad del servicio y metodologias

para su evaluacion.

El tercer capitulo comprende un detalle de la metodologia seguida para
la consecucion de los objetivos, para ello se remite a las fases de la
investigacion cientifica. Se define la poblacién a estudiar, asi como el céalculo y
particularidades de la muestra. La segunda seccion del capitulo incluye los
resultados obtenidos tanto a nivel de trabajo documental como de campo. Al

final se incluyen las respectivas conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de la investigacion

En la presidencia del Econ. Rafael Correa D. se establecidé como politica
de Estado y prioridad al desarrollo econémico del pais, la actividad turistica en
el Ecuador con miras a ser el primer ingreso del PIB y desplazar al petréleo y el

camaron.

El Ministerio de Turismo a través del PLANDETUR 2020 y actualmente
en el modelo estratégico “Cinco Pilares” se propuso impulsar el desarrollo de
los destinos, contribuir e incentivar a las empresas y prestadores del servicio
turistico; ya que estos son los principales motores del movimiento de circulante

econdmico en el turismo.

Uno de los mencionados sectores dentro de este modelo estratégico, es
el de alojamiento, el cual no habia contado con un reglamento actualizado
hasta hace tres afos, donde se inician las primeras luces sobre su
regularizacion. La actividad de alojamiento comprende una multitud de areas o
departamentos que se concatenan para hacer funcionar este gran engranaje
gue para el huésped es imperceptible solo hasta el dia que deja el hospedaje y
lleva consigo la sensacion vivida del servicio que a futuro determinard su

regreso.

El primer contacto de todo establecimiento de la industria hotelera es el
area de recepcion, quien atiende, cubre y soluciona a través de su gestion y
administracion con los otros departamentos, las necesidades y quejas de sus
clientes. Aunque es imperceptible a primera instancia el departamento de front
desk, es el centro neurolégico encargado de garantizar la satisfaccién del

cliente.



En la ciudad de Machala, capital de la provincia bananera del Ecuador,
el crecimiento del sector de alojamiento ha venido de la mano del crecimiento
de su ciudad y la llegada de grandes inversionistas nacionales y extranjeros lo
que sin lugar a duda ha dado paso a una mayor demanda de plazas de
pernoctacion, asi como la exigencia de un mejor servicio con estandares de
calidad que deben de estar a la altura de las grandes cadenas hoteleras, sin
embargo existe una estancamiento en el servicio donde algunas empresas ya
no son competitivas, con falencias que muchas veces pasan por alto por no
poder en valor la importancia de un servicio de calidad a través del area de

front desk.

La administracion hotelera en la ciudad de Machala, desmerece en su rol
e importancia al area de front desk, dandole una minima responsabilidad en
sus actividades como check in — check out, deslindandola de su real rol y
aislandola de otros departamentos operativos, aqui es donde esta ruptura
ocasiona un decrecimiento y por ende una deficiente calidad de servicio. Para
tener un marco de discusion y referencia, a continuacion se citaran algunas
investigaciones relacionadas a la evaluacion de calidad, el método Servqual y
Servperf:

Una primera investigacion fue realizada por Leonardo Sanchez y Silvio
Hernandez (2017) su objetivo es evaluar la calidad del servicio tomado como
medido para llegar a la satisfaccion de los consumidores de los hoteles cinco
estrellas en la Zona Metropolitana de Guadalajara para crear un modelo de
estrategias de satisfaccion. La metodologia aplicada se baso en el uso de la
herramienta Servqual, las  variables analizadas fueron las cinco del
cuestionario original. Adicionalmente se incluyé la variable precio por
considerarse de relevancia para la percepcion de calidad. La muestra estuvo

constituida por 105 huéspedes de dos hoteles seleccionados.

Los principales resultados y conclusiones obtenidos fueron los
siguientes: los huéspedes perciben el servicio de los hoteles evaluados con

niveles de calidad positivos. Las expectativas de los usuarios en las cinco
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dimensiones analizadas fueron altas que comparadas con la percepcion
obtenida genera un estado de satisfacciéon relevante para el consumidor. En
particular los aspectos calificados con menor puntaje fue la fachada de los
hoteles, la funcionalidad de los materiales, precio. En general, la percepcion es
gue la variable de elementos tangibles fue la peor puntuada por considerarse
gue esta anticuada y la funcionalidad de los materiales desgastados. (Sanchez
& Hernandez)

Otro articulo de interés es el escrito por Angie Ramirez (2017) cuyo titulo
es Servqual o Servperf: ¢ Otra alternativa?, mismo que busca contextualizar los
servicios, para ello los define en intangibles, compuestos por acciones,
satisfacciones, prestaciones y experiencias. También se menciona la
complejidad que involucra la medicion de su calidad por la dificultad de
identificar sus atributos objetivos. Servqual se aplica mediante dos encuestas
de 22 preguntas cada una, el primer grupo de percepciones y el segundo para
expectativas. Servperf es una derivacion de la anteriormente referida vy
restringe la investigacion a las percepciones, excluyendo las expectativas; lo
gue resume la extensién del cuestionario. Este ajuste metodoldgico se sostiene

en que la percepcién se asemeja a la satisfaccion del cliente.

Una tercera investigacion es la realizada por Mahé Gonzélez, Roberto
Frias, y Olga Gomez quienes realizaron el andlisis de la calidad percibida por el
cliente del hotel Del Polo de Varadero. La metodologia de evaluacion aplicada
fue la Servperf, procedimiento Valper y matriz de decisién W-X. la recopilacién
de la informacion provino de una muestra representativa de 77 clientes de tres

nacionalidades de Europa y América, ademas de cubanos.

Como resultados se obtuvieron niveles 6ptimos bastante por encima del
valor neutro de la escala de medicién aplicada en cada una de las entidades
estudiadas para las variables de satisfaccion y de lealtad del cliente externo. La
variable de menor calificacion fue la de elementos tangibles, en cuanto a la
apariencia moderna de los equipos para el servicio, déficit de instalaciones e

infraestructura, consecuencia de ser un hotel con varios afios de explotacion y
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no sometido a procesos de mantenimiento y renovacion interna. (Gonzalez,
Frias, & Gémez, 2016)

Los resultados de las evaluaciones antes citadas tiene como elementos
en comun que la variable de menor puntuacion es la de elementos tangibles, y
esta en relacién inversa a la antigiiedad del establecimiento, mientras mas
antiguo, la percepcion de calidad es inferior. Esto refleja que las entidades de
hoteleria no estan realizando las reservas para un mantenimiento y renovacion

de la infraestructura, instalaciones y equipo.

1. 2 Planteamiento del problema de investigacion

Sintomas:

Quejas en la mala atencion por parte de los turistas al registrarse en los
hoteles, de acuerdo a Pamela Nicole Fray Ramos (2014) en su estudio “analisis
de los procesos del alojamiento Howard Johnson Quito, y su influencia en la
calidad de los servicios de hospedaje” donde establece las quejas atribuidas al
servicio, especificando el area de recepcion, entre estas la poca agilidad en el

registro de los turistas en la mayoria de los hoteles

Poca agilidad por parte del personal del hotel para realizar los
procedimientos, segun Katherine Criollo, 2017 en su estudio para la
“Elaboracion de Estrategias para el Mejoramiento del Hotel Regal de la Ciudad
de Machala” donde se realiz6 el FODA del establecimiento. Una de sus
debilidades fue la poca disposicion por parte del personal de front desk para

atender las necesidades de los clientes.

Causas:

Personal poco capacitado
Personal sin mayores estudios profesionales
Falta de herramientas tecnoldgicas

YV V VYV V

Carencia de un manual de procedimientos



YV V V V V

Personal insuficiente en la prestacion de servicio

Prondstico:

Mala reputacion en referencia a la calidad del servicio de los hoteles.
Descenso de la categorizacion de indicadores de calidad de los hoteles
Hoteles catalogados como ineficiente

Descenso en el volumen de ventas

Pésima referencia de servicio por parte del establecimiento.

Control a Prondéstico:
Aplicar un modelo de gestion que permita minimizar las quejas.
Proponer la creacion de un manual de responsabilidades y atribuciones

del area de front desk.
Adquirir un software adecuado que permita la agilidad en los proceso.
Capacitacion técnica al personal que labora en el area.

Gestionar a los hoteles del personal técnico suficiente en el area de front
desk

1.2.1 Formulacion del problema de investigacién

¢, Cudles son los factores que inciden desde el area de front desk en la
calidad del servicio de los hoteles de segmento medio de la ciudad de

Machala?

1.2.2 Sistematizacion del problema de investigacién

¢, Cual es la incidencia de los factores tangibles en la calidad del servicio
de los hoteles analizados?



2. ¢Qué grado de aplicacion de la normativa relacionada a la calidad del

servicio existe en los hoteles analizados en Machala?

3. ¢Cual es la percepcion de calidad de atencion al cliente en el front desk

por parte de los huéspedes de los hoteles sujetos de la investigacion?

1.3. Objetivos de lainvestigacion

1.3.1 Objetivo general

1. Cuantificar la calidad del servicio al cliente del area de front desk de

hoteles de segmento medio de la ciudad de Machala.

1.3.2  Objetivos especificos

1. Determinar la incidencia de los factores tangibles en la calidad del

servicio de los hoteles analizados.

2. Establecer el grado de aplicacion de la normativa relacionada a la

calidad del servicio por parte de los hoteles analizados en Machala.

3. Establecer la percepcion de calidad de atencion al cliente en el front
desk por parte de los huéspedes de los hoteles sujetos de la

investigacién por medio de una encuesta.

1.4. Justificacion de lainvestigacion

141 Justificacion Tebdrica

Desde el enfoque tedrico, la investigacion plantea cuantificar los
determinantes de la calidad del servicio en un &rea especifica de un
establecimiento de hospedaje como es el front desk, argumentado que por ser

el sector central del hotel y el de mayor contacto con el huésped, se transforma
7



en un espacio administrativo que es el corazén del servicio. Estos resultados se
complementaran a los conceptos sobre servicio y calidad del servicio en
establecimientos de hospedaje.

1.4.2 Justificacion Practica

En cuanto a la justificacion préctica, los resultados de la investigacion
seran valiosos en cuanto a constituirse en un aporte que conduzca a un
proceso de reflexion de la problematica investigada y a partir de las
conclusiones y recomendaciones, establecer los mecanismos para iniciar un

proceso de mejoramiento continuo.

1.4.3 Justificacion Econdmica

La presente investigacion aportard el mejoramiento de la calidad del
servicio y por ende a un incremento de huéspedes en el sector hotelero por
cuanto se traducira en un crecimiento economico para los establecimientos de

alojamiento ubicados en la ciudad de Machala.

1.5. Marco de referencia de la investigacién

15.1 Marco teérico

El marco tedrico proporciona una base argumentativa de la importancia
del tema en estudio que parte del concepto ampliado de turismo y sus diversas
manifestaciones afines. Asi como aspectos de tipo organizativos como es el
servicio en general y turistico en particular y de esto se desprendera el tema de
la calidad y las diversas metodologias para su medicion que luego se describira

de manera operativa aquella que se aplicara en el desarrollo.

Turismo
El turismo como subsector de la economia es emergente, ha sido

reconocido como tal por su importancia de manera reciente, y esta en funcion
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de tres factores que son: i) el desarrollo de los medios de transporte, ii) de las
comunicaciones; Vv, iii) el incremento del ingreso de la poblacion. De tal forma
gue impulsado por estos tres factores; los dos primeros incidieron en la
disminucién de los costos de movilizacion y para promover destinos; el tercero
amplio las oportunidades de la poblacién para el disfrute del ocio, entre ellos el
turismo. Por lo anterior paso de ser una actividad reservada para unas élites a
constituirse en un fenémeno creciente y masivo, al afio 2015 se contabilizaron
1.186 millones de turistas internacionales (UNWTO, 2016) .

En un sentido simple el turismo es un conjunto de actividades de
desplazamientos para convenciones, ferias, congresos, negocios, entre otros, y
las actividades recreativas que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares diferentes de donde viven, cuando estas superan un
periodo mayor de 24 horas y menor de un afio, no debe estar vinculada con
una remuneracion, porque entonces seria un desplazamiento laboral. (Guerrero
& Ramos, 2014). A continuacion se detallan algunas perspectivas del turismo
desde el enfoque de la teoria general de sistemas que se considera la

pertinente para la presente investigacion vinculada con servicios de hospedaje:

Tabla 1. Teorias de turismo desde el enfoque de la teoria general de sistemas

Autores Principales elementos

Bidlogo Se denomina como sistema a cualquier unidad en la que un todo sea mas
Ludwig von que la suma de las partes, un sistema es un todo integrado cuyas
Bertalanffy propiedades no se reducen a las propiedades de las partes. el sistema se

(1901-1972) destruye si se dividen en partes.

Raymundo Fue uno de los primeros autores que present6 un andlisis del turismo desde
Cuervo (1967) la concepcion de la teoria de sistemas

Leiper En el modelo de Leiper el sistema turistico se compone de cinco elementos,
dos de ellos geograficos como son la region de origen del viajante, de
transito y el destino. Los otros dos elementos son el turista y la industria del
turismo y viajes. En criterio del autor la interaccién de los cinco elementos es
influida por factores externos como son el humano, sociocultural, econémico,
tecnoldgico, fisico, politico, legal, etc.

Fuente: Panosso & Lohmann, 2012, “Teoria del turismo.Conceptos, modelos y sistemas”,

La idea de Bertalanffy (Tabla 1) que inicialmente fue elaborada desde un
enfoque de la biologia, posteriormente se aplic6 a todas las disciplinas

cientificas, actualmente la teoria de sistemas es transversal a la ciencia. En el
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turismo es aplicable por cuanto es una suma que va desde lo tangible como es
la infraestructura construida, lo natural aplicables a valores escénicos, lo
intangible como es la cultura y la calidad de relacionamiento entre prestadores
y consumidores del servicio. El turismo es multidimensional e involucra a la

sociedad en general que se transforma en anfitriona del huésped que visita.

Cuervo (1967) define al turismo como “un conjunto bien definido de
relaciones, servicios, e instalaciones que se generan en virtud de ciertos
desplazamientos humanos” (Panosso & Lohmann, 201, p.16). es un gran
conjunto que se compone de subconjuntos como son los medios de
comunicacién y transporte, establecimientos de hospedaje, agencias de viaje,
guias de turismo, establecimientos de alimentos y bebidas, establecimientos
comerciales dedicados a venta de recuerdos, articulos de viaje y de consumo,
fabricantes de articulos que usualmente adquiere el viajero, artesanos, centros

de diversion.

El modelo de Leiper se basa en la perspectiva de sistemas, donde cada
subconjunto mas que un subsector especifico es un concepto factorial macro, y
la influencia en los mismos de los factores externos tales como el humano,
sociocultural, econémico, tecnoldgico, fisico, politico, legal, entre otros. Las
principales ventajas del modelo son la simplicidad y aplicabilidad general que
proporciona una forma util de visualizar el sistema turistico teniendo como
beneficios la incorporacién de la perspectiva interdisciplinaria asi como la
estructura de participacion individual de cada ambiente. Otro elementos es la
posibilidad de usar el modelo a varias escalas segun la necesidad y la
posibilidad de utilizar el modelo segun diversas formas de turismo. (Panosso &
Lohmann, 2012)

Clasificacion del turismo
Para la segmentacién del turismo se requiere una clasificacion que
puede realizarsela desde la necesidad de la investigacion, en este caso sera

en funcioén del motivo del viaje: por ocio (recreo, vacaciones), visitas a parientes

10



y amigos, negocios y motivos profesionales, tratamientos de salud, religion,

entre otros. (Guerrero & Ramos, 2014)

Una segunda clasificacion es la forma del viaje que tiene la opcién de
individual o turismo de grupos. Segun el tipo de viaje es: turismo independiente
y el organizado en paquetes. En el primero el turista viaja solo y define de
manera individual su ruta. En el segundo tipo el desplazamiento es de un

grupo. (Guerrero & Ramos, 2014)

La tercera clasificacion es segun la permanencia en el destino: que
puede ser itinerante y residencial. En el primero, el turista esta muy poco
tiempo en el destino, normalmente es cuando se trata de paquetes de visitas a
circuitos turisticos. El segundo es de permanencia que se asocia con
alojamientos tipo departamentos, aparthotel y otros sistemas extrahoteleros.
(Guerrero & Ramos, 2014).

Clasificacion de viajeros

Una adecuada clasificacion de viajeros es el reflejo de un esfuerzo de
segmentacion del servicio hotelero y los servicios que demandaran
preferentemente, e incluso la temporada anual en que visitaran la localidad y
por ende se hospedaran. Esta definicion también identifica el nUmero de dias

gue estaran alojados, asi como el promedio de gastos en la localidad.

Para una mayor identificacion del concepto de turista, se incorpora la
figura 1 en que se detalla desde el viajero, visitantes y su clasificacion en
turistas y excursionistas. Los turistas y excursionistas pueden moverse por
cualquiera de los motivos indicados que son vacaciones, negocios, salud,

estudios, congresos, vista a familia y amigos, religion, deportes y otros.
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Figura 1, Clasificacién de viajeros
Fuente:Guerrero & Ramos, 2014, Introduccién al turismo, p. 37
Servicios

El concepto de servicios es el equivalente de bienes pero en una

condicion de intangibilidad, existen varias definiciones como las que a

continuacion se presentan en la tabla 2:

Tabla 2. Teorias sobre servicios

Autores

Definiciéon

Stanton, Etzel y Walker

Richard Sandhusen

Lamb, Jair &McDaniel

Es un conjunto de actividades identificables e intangibles que
constituyen el objeto principal de una transaccion con el objetivo
de dar al cliente satisfaccién de una necesidad

Son actividades, beneficios o satisfacciones esencialmente
intangibles sin tener como resultado la propiedad de algo y que
se ofrecen en venta.

Es el resultado de un conjunto de esfuerzos sean humanos o
mecanicos aplicados a personas u objetos y que no es posible

12



poseer fisicamente.

American Marketing Conjunto de actividades en funciébn de un obijetivo,
Asociation (AMA) sustancialmente intangibles, sin posibilidad de transferencia de

dominio ni de transporte. Su produccién es simultanea con su
consumo; una particularidad es que el productor esta en
contacto directo con el consumidor.

Kotler, Bloom y Hayes Es un resultado o una realizacion esencialmente intangible sin

desencadenar directamente en la propiedad, su creacion no
necesariamente esta relacionada con un producto fisico y se
presentan en una amplia gama como son de alquiler,
financieros, empresariales, personales, de salud, educacion,
entre otros.

Fuente: Villaseca, 2014: Marketing de servicios en la era digital, ESIC

De las definiciones presentadas se podra resumir que los servicios

tienen las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad: A diferencia de los bienes que son objetos, los servicios
son intangibles, lo que implica que no pueden ser almacenados, no
pueden percibirse mediante el sentido de la vision y en general no
poderse evaluar por medio de los sentidos les otorga cierta
incertidumbre; por tanto los compradores tratan de tener indicadores de
calidad por medio del personal, del lugar, equipos, material de
comunicacion, imagen corporativa; esto implica que el proveedor

buscara utilizar estos medios para comunicar sobre su trabajo.

Inseparabilidad: A diferencia de los bienes que se producen, se
distribuyen, se venden y se consumen, los servicios tienen un ciclo
simultaneo de produccién-consumo un ejemplo de ello es el hospedaje
que se produce y consume, estos sirven en un momento dado, aunque
proveedor y cliente se vuelvan a reunir con el mismo objetivo los

resultados pueden no ser iguales por diferentes motivos legitimos.

Heterogeneidad: En general los servicios aunque tengan las mismas
caracteristicas tienden a ser diferentes entre si, es dificil la
estandarizacion o exactitud de una prestacion con respecto de otra.

Aunque sean las mismas personas que participan en el proceso.
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e Perecibilidad: Por tratarse de intangibles, los servicios no pueden
almacenarse como un inventario. Esto esta directamente relacionado
con la caracteristica de inseparabilidad. La produccion del servicio es

simultaneo a su consumo.

Servicios de hospitalidad

La hospitalidad es un concepto amplio y no solamente limitado al
subsector de turismo, es igualmente aplicable a un hospital, una tienda de ropa,
0 cualquier negocio que sabe recibir a sus clientes y les ofrece espacios y
utileria confortable en cuanto a la ventilacién, iluminacion. Esto es que donde
esta la hospitalidad no siempre esta el turismo pero donde esté el turismo debe
haber hospitalidad y esto como un esfuerzo de toda la comunidad que reciba

adecuadamente al turista.

El término hospitalidad significa espiritu, practica, o acto de ser
hospitalario, el estar dispuesto a actuar de manera cordial y generosidad al
recibir a los visitantes. “Es un acto humano ejercido en el contexto doméstico,
publico y profesional de recibir, hospedar, alimentar y entretener,
temporalmente apersonas que se han desplazado de su habitat natural”.
(Panosso & Lohmann, 2012, p. 40-41). Esta hospitalidad que tiene diferentes
dimensiones conforme el espacio desde donde se la practique se la resume en

el cuadro a continuacioén en la tabla 3:

Tabla 3. Tiempos y espacios de la hospitalidad humana

Tipo Recibir Hospedar Alimentar Entretener

Doméstica Recibir personas Suministro de Recepcibn en Recepciébn para
en casa de techo y abrigo a casa para reuniones y
manera intencional personas encasa comidas y fiestas
o casual banquetes

Publica La recepcién en El hospedaje La gastronomia Espacios
espacios y proporcionado por local publicos para
organos publicos la ciudad y por el ocio y eventos
de libre acceso pais incluyendo

hospitales, casas
de salud y
carceles
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Comercial Los servicios hoteles La restauraciéon Eventos

profesionales de espectaculos
recepcién espacios
privados para el
ocio
Virtual Folletos, carteles, Sitios y Programas de Juegos y
Internet, teléfono, hospedadores de gastronomia en entretenimiento
e-mail sitios los medios y en en los medios

sitios de Internet

Fuente: Panosso & Lohmann, 2012, p. 41

La hospitalidad representa un fendmeno social que comprende
alimentos, bebidas, medios de hospedaje y sobretodo cordialidad en el proceso
gue se proporciona a un huésped, es un acto humano relacionado con la
supervivencia humana, por tal motivo es un factor fundamental para el buen

desarrollo del turismo.

La organizacion hotelera

El término organizacion para efectos de esta investigacion. Es definido
como un conjunto de actividades orientadas al logro de un objetivo o fin
determinado (Navarro, 2009). En la hoteleria esta organizaciéon dependera de
muchos factores, tales como la escala de operaciones (cantidad y tipo de
habitaciones), el segmento de clientes (perfiles econdémicos, psicologicos y
sociales), las prestaciones que ofrezca al cliente, los servicios conexos a la
hoteleria que se presten. La organizacion estard resumida en el organigrama

de la empresa.

En funcién de los factores antes enumerados es posible establecer la
estructura organizativa de la empresa hotelera, los principios en el disefio del
organigrama seran los siguientes: comunicacion para coordinar el capital
humano, integracion para identificar requisitos de los puestos de trabajo y los
procesos relacionados con el reclutamiento, seleccion, contratacion, desarrollo
de carrera y separacion del talento humano. Adaptacion al entorno, separacion

de funciones y fijacion de un objetivo comun (Farré, 2017).
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La organizacion determina las relaciones organicas mediante una

clasificacion en cinco elementos descritos en la tabla 4, como sigue:

Tabla 4. Elementos para definir relaciones en las organizaciones

Elemento Descripcién

i) Zona estratégica Es la zona superior de la organizacion, esta conformada por los
sSocios accionistas o participantes que se encarga mediante la
asamblea de establecer los lineamientos como se gestionara la
empresa y la gerencia que es la instancia ejecutiva que dirige la
entidad;

ii) Linea media Es la parte central de la organizacidn, se conforma de directivos
de nivel medio con autoridad jerarquica, tales como jefaturas y
gerencia media;

iii) Tecnoestructura Estd formada por analistas que no poseen autoridad formal,
apoyan y refuerzan la normalizacién en la organizacién, esta
instancia es visible en una cadena hotelera, dificilmente en un
hotel independiente;

iv) Staff de apoyo Constituido por expertos y especialistas que ofrecen consejo y
asesoria sobre temas sin autoridad formal

v) Nucleo de operaciones Es la parte inferior y conformada por empleados que estan en
contacto con la produccién de servicios. En los hoteles seran los
departamentos operativos tales como recepcion, reservas, pisos,
alimentos y bebidas, mantenimiento, entre otros.

Adaptado de: Farré, 2017, Gestion de reservas y procedimientos de recepcion.

Requerimientos de servicios segun categoria (Anexo 4)

Los hoteles se clasifican en categoria en término de estrellas que
corresponde a una logica internacional. EI Reglamento General de Actividades
Turisticas vigente, expedido bajo Decreto Ejecutivo 3400. Registro Oficial 733
de 17-dic-2002, con ultima modificacion el 29 de diciembre del 2014; define
entre sus articulos 10 al 14 las prestaciones minimas que debera ofrecer un
establecimiento hotelero en funcién del numero de estrellas. Esta descripcion
contempla sobe las areas de recepcion y conserjeria que deberan estar
plenamente diferenciadas en cinco estrellas; los idiomas del personal en
contacto con el huésped, los minimos del personal que atiende habitaciones,

comedor, el mend, servicios de telefonia y médicos.

Esta diferenciacion de prestaciones segun hoteles exige que una
evaluacion de la calidad sea plenamente pensada desde una segmentacion

para que la expectativa del cliente se ajuste a la prestacion del establecimiento.
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Recepcion o front desk

La recepcién o front desk es el punto central del hotel, equivalente al
cerebro del anfitribn y una especie de ventanilla Unica de canalizacion de
servicios y comunicaciéon entre el huésped y el establecimiento. Su operatividad
esta anticipada al arribo del cliente, lo recibe, asigna habitacion, es centro de
comunicaciones hotel-huésped, liquida su cuenta y despide (Villanueva, 2012).
Para el logro de esta funcién, la recepciéon coordina estrechamente con todas
las areas del hotel y servicios conexos externos como pueden ser transporte y
otros (Navarro, 2011).

Ubicacién espacial y aspectos fisicos de la recepcion: Aunque el
aspecto fisico de la recepcién es variado en funcion del tipo, tamafio y otras
caracteristicas particulares del establecimiento hotelero, la recepcion esta por
lo general ubicada en la entrada principal, y debe generar una imagen de
profesionalismo, calidez y funcionalidad, donde el orden, cuidado, higiene se
evidencie en este punto de contacto y que constituird un recuerdo perdurable
para el cliente. La recepcion que esta vinculada con la entrada principal debe
tener una adecuada sefalizacion, facilidad de acceso para personas con
capacidades de movilidad limitadas, informacién impresa suficiente, personal
con uniforme que no genere dudas sobre su rol en la operatividad del
establecimiento y facilidades para el transporte de bultos y equipaje (Farré,
2017)

Funciones del Front Desk: Las funciones que se realizan en la

recepcion se describen en la tabla 5 como sigue:

Tabla 5. Funciones que se realizan en la recepcién

Funciones Descripcion

Pre-registro de clientes Todos los huéspedes deberan tener una tarjeta con sus datos
individuales y grupos bésicos, de tal forma que cuando se realice el arribo, el proceso de
check-in sea lo mas corto posible.

Asignar  habitaciones El departamento de reservaciones remite listado de habitaciones
reservadas solicitadas, la recepcion se encargard de asignar habitaciones a
cada una de estas, en funcién del calendario de ocupacion.

Elaborar lista de grupos Los grupos contratan un determinado paquete de prestaciones
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y asignarlas a otros
departamentos
implicados

Recibir al huésped vy
registrarlo en el hotel
(check-in)

Cumplimentar
documentacion

Informar a otros
departamentos sobre la
llegada del huésped

Controlar llaves de
habitaciones
Recibir 'y  entregar

mensajes a huéspedes

Autorizar cambio de
habitaciones

Atender problemas de
clientes

Coordinar arreglo de
desperfectos en
habitaciones
Atender salida  del
huésped (check-out)

durante su estadia, para una adecuada coordinacion el area de
recepcién remite a cada uno de los departamentos la prestacion
requerida, caracteristicas, numero de estas, frecuencia y
calendario. Una adecuada coordinacion permitird una atencién
oportuna.

Este proceso se realiza cuando el huésped arriba al hotel, esta
actividad debera ser realizada con la mayor premura posible,
sabiendo que siempre el cliente viene de un largo viaje o recorrido
y valora el descanso.

Para esta actividad lo importante es que se tenga ya el pre-registro,
la asignacién de habitacion y en caso de grupos su arribo haya sido
avisado con anticipacion.

La recepcion debe rellenar dos formularios que tienen caracter
obligatorio, estos son: i) la tarjeta de registro que debera ser
firmado por el huésped y que tiene el caracter de contrato entre el
establecimiento y el huésped; ii)El otro es el parte de entrada de
viajeros, necesario para el control de turistas de cada localidad.

En esta actividad se informa a otros departamentos involucrados
sobre la llegada del viajero. Los directamente involucrados son:
piso quien confirma si la habitacion esta lista para ser ocupada y el
botones, encargado de conducir al huésped y ayudarlo con las
maletas y otros bultos.

Una vez que el cliente ha sido registrado se le proporcionara llaves
de la habitacion, actualmente estas son tarjetas magnéticas con
claves transitorias que duran mientras estén registrados en el
establecimiento.

La recepcion del hotel también realiza la funcién de recepcion del
huésped, esto es que recibe y entrega informacion vy
comunicaciones desde y hacia el huésped por parte de terceros.

En ocasiones, por peticion del huésped o decision del
establecimiento es necesario cambiar de habitacién, también es
una funcién de recepcion.

Los huéspedes informardn a recepcion sobre cualquier
inconveniente relacionado con los servicios del hotel que se
presente. La recepcién se encargara de derivar estos reclamos a
los departamentos pertinentes.

La recepcién se encarga de coordinar con otros departamentos
eventuales desperfectos que se presenten en la habitacion y que
afecten al bienestar del huésped.

Esta actividad se realiza una vez que se cierra la factura y el
importe por prestacion de los servicios que ha proporcionado el
hotel ha sido satisfactoriamente cancelado. Se debera despedir al
huésped y registrar su salida.

De este evento se desencadenan actividades para de limpieza y
preparacién de la habitacion.

Adaptado de: Villanueva, 2012, Organizacion y prestacién del servicio de recepcion en

alojamientos.
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El principal funcionario del Front desk es el/la recepcionista quien
desempefia un puesto polivalente y que tiene un perfil de anfitribn, con un
adecuado manejo de relaciones humanas, trato al publico, inclinacion al
servicio, empatia y negociacion. Es el nexo entre el huésped y los diferentes
servicios del establecimiento. (Normas INEM Ecuatoriana NTE INEN 2
446:2007). Para el huésped, el recepcionista sera la figura mas cercana

mientras dure su estadia, por ello representa la imagen de la empresa.

El perfil profesional del recepcionista que mas alla de las competencias
basicas que debe poseer y que se resefiaron en el parrafo precedente, debera
poseer otras de acuerdo a la categoria del establecimiento. Entre estas figuran
la etiqueta social, idiomas adicionales a su lengua materna y principalmente
habladas por los huéspedes, capacidad de interrelacionarse y el manejo de

crisis.

Calidad

El concepto de calidad tiene dos caracteristicas, el primero que es
dinamico y el segundo que es relativo. Sobre el primero su dinamismo proviene
desde su concepcién que parte de la supervision en la produccién de bienes
como parte de la cadena industrial y es parte estrechamente vinculada a la
capacidad transformadora del ser humano, que en ese proceso supervisa que
el producto de su transformacién se acerque a su objetivo preconcebido. En
cuanto a la relatividad sobretodo en el servicio que dependera de la expectativa
del cliente (Tabla 6).

Tabla 6. Evolucion del concepto calidad

No. Autores Descripcion

1 Frederick Taylor, Henri Faloy En esta etapa inicial el concepto de calidad es
entendida como un proceso de deteccion y solucion
de los problemas generados por falta de uniformidad
en la fabricacién de un producto. Es relacionado con
la produccién de bienes.

2 Walter Shewhart (alrededor EI control estadistico del proceso se centra en su
de 1930) control estadistico.
Ishikawa (Japon, 1946) Impulsa el control estadistico de la calidad, esto

implica que pasa de un proceso de inspeccion
posproduccion a una actividad a lo largo del proceso,
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partiendo del disefio del producto.

3 Deming y Juran Impulsa el concepto de aseguramiento de la calidad,
gue busca adecuar las caracteristicas del producto al

ARos cincuenta ; .
( ) uso que el consumidor le dara.

4 Década de los noventa Se enfatiza e la administracién estratégica de la
calidad total que se basa en el mercado y
necesidades el consumidor. En esta, se reconoce el
caracter estratégico de la calidadpara lograr la
competitividad.

Adaptado de: Cortés, 2017, Sistemas de Gestion de Calidad (ISO 9001:2015)

Norma ISO 9001-2008

Impulsada por la Organizacion Internacional de Normalizacion
(International Organization for Standardization —ISO-), la Norma ISO 9001-
2008, es una mejora continua del sistema de gestion de calidad, en su cuarta
edicion del 15 de noviembre del 2008 presentd los requisitos
independientemente si es produccion de un bien o la prestacion de un servicio

o de si la prestadora o productora es una entidad publica o privada.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

. ———___ 7 Responrsabi\irc'iad
de |a direccion
Medicion analisis

y mejora }‘

. Entradas Realizacion P
roducto
Requisitos |de| pmdumﬁ

Leyenda

Clientes

— — — — s Satisfaccion

Clientes ‘ Gestion de los

recursos

Salidas

—= Agctividades que aportan valor
—— —»= Flujo de informacion

Figura 2. Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos
Fuente: Norma ISO 9001-2008

Segun se presenta en la figura 2 la normativa tiene un enfoque basado

en procesos Yy esta dividida en cuatro bloques que son: Responsabilidad de la
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Direccion, Gestion de los recursos, realizacion del producto y medicidn, analisis

y mejora.

El capitulo No. 6 aborda la gestién de recursos, en su secciéon 6.2 que se
refiere a los recursos humanos indica que la empresa debe determinar las
competencias necesarias para el personal que realiza trabajos directamente
vinculados con la produccion de bienes o servicios, también establece que la
empresa debe proporcionar formacion, capacitacion y entrenamiento a los

trabajadores para lograr las competencias requeridas.

Modelos de evaluacion de calidad del servicio

Modelo Servqual: Esta evaluacién busca identificar el estado de la
calidad en base a cinco dimensiones; con esto se persigue encontrar los
errores y discrepancias de los procesos. El precursor de este modelo fue
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) con la denominacion de Servqual
(Service and Qualite) busca investigar la satisfaccion del cliente, ha sido
ampliamente utilizado y validado y tiene alta fiabilidad principalmente en
servicios tales como hospedaje, educacidn superior, transporte y salud. Se
analiza cinco dimensiones de la calidad que son: i) tangibilidad, ii) confiabilidad;
iil) respuesta del personal; iv) seguridad; v) calidez o empatia.

La metodologia de aplicacion del modelo se basa en una medicién entre
la expectativa del cliente y la medida de calidad obtenida. Esto implica una
doble complejidad en la toma de informacién que para otros autores, no es

necesario, como se propuso en el modelo presentado a continuacion.

Modelo Servperf: Es una extension mejorada del modelo Servqual, fue
propuesta por Cronin y Taylor (1992), estos tomaron una escala de mayor
precision que la anterior, se basa en el desempefio sin considerar la
expectativa del cliente. En la concepcion de los autores, el modelo Servqual es
inadecuado porque consideran la expectativa del cliente y posteriormente la

satisfaccion obtenida. (Garcia & Diaz)
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El estudio realizado por Garcia y Diaz sobre un andlisis comparativo de

cinco modelos de evaluacién de calidad del servicio concluyé en que no existen

diferencias significativas entre estos métodos; por tanto todos tienen validez y

fiabilidad en cuanto a sus resultados (Garcia & Diaz)

1.5.2 Marco Legal

El Reglamento General de Actividades Turisticas, en sus articulos entre

el 10 y el 51 segun lo describe la tabla 7 se refiere a las funciones del

departamento de recepcién de los establecimientos hoteleros, como sigue:

Tabla 7. Cuadro Comparativo Funciones del Dpto. de Recepcion de Establecimientos
Hoteleros

Personal Bilingile | Personal Bilingiie

Otras obligaciones y

Areas de departamentos con los que
se enlaza el drea de i

y categoria

Art. 10

Personal experto

Jefe de Recepeidn

. - Recepcionistas
debera manejar P

deberan hablar el

dos idiomas . :
ademds dal idiema dc_nngles ¥
- espariol.
espafiol

Mantenimiento, Ama de llaves,
Lavanderia, Restauracién

Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Hostales y pensiones de 3 estrellas

Hostales y pensiones de 2 estrellas

Hostales y pensiones de 1 estrella

Hostales residencia

Hosteria, refugios, moteles y cabafias
de 3 estrellas

Hosterias, refugios, moteles y
cabafias 2 estrellas.

Hosterias, refugios, moteles y
cabafias de 1 estrella.

Hosterias, moteles, refuglos y
cabafias.

Art. 11
Atender los pedidos de los huéspedes
las 24 horas. Capitan de botones,
ascensoristas, mozos de equipajes,
botones, ! dn de
ion. Atencidn 24 h
Art. 12 Conocimientos basicos de idioma recepeion newen oras
’ extranjero
Art. 13
Personal capacitado
Art. 14
Art. 19 |Personal capacitado Conetimientos bé.sn:os de idiema
extranjero
Art. 20
Art. 21 Personal necesario para atender debidamente. (Atenderd ademas habitaciones y
: comedor,
Aplica el mismo instructivo que los
Art. 32 Servicio 24 horas, hostales segin su categoria a
excepcidn al servicio de comedory
COCING
Todos deberdn
Art. 27 ::'?:’::: dioma Servicio teléfonico y
Personal capacitado ! ? ¥ otros servicios 24 .
espanial. horas Mozo de equipaje y mensajero
At 28 dependera de recepcion
Art. 29
Art. 30 Servicio 24 horas,
Art. 32
Art. 36 Servicio de recepcion Conetimientos basicos de idioma
B extranjero Funciones administrativas,
asistenciales y de infarmacién.
Art. 37
Art_ 38 Personal capacitado
Art. 51

No exiten dreas definidas, las
responsabilidades son repartidas
segun el personal a cargo

[® jos Vacacionales

Campamentos de 3 estrellas

Campamentos de 2 estrellas

C de 1 estrella

Fuente: Presidencia de la Republica, 2011, Reglamento General de Actividades Turisticas.

En referencia al marco legal donde se sustentan las bases de esta

investigacién y que se debe de apegar a la practica esta la ley de Turismo
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vigente, segun el Registro Oficial Suplemento 733 de 27-dic-2002, con su
ultima modificacion el 29-dic-2014 en que se reconoce que esta desactualizada
y el nuevo proyecto de ley se encuentra en la Asamblea Constituyente
esperando su revision; la misma establece el marco legal guia para el turismo y

en este caso para el desarrollo de las actividades de alojamiento (Tabla 8).

Tabla 8. Principales articulos de la Ley de Turismo en relacién a los hoteles

Articulo Descripcion sobre actividades de alojamiento

Art. 1 Regir la promocién, desarrollo y regulacion

Art. 5 Actividad de alojamiento como actividad turistica

Art. 6 Norma el cuerpo legal, reglamentos, normas técnicas, calidad
Art. 8 Registro y permisos de turismo

Art. 15 Mintur es el érgano rector de las actividades turisticas

Art. 19 De la categorizacion y normas técnicas

Art. 57 De la obligacién de entregar informacién con fines estadisticos
Art. 58 De los organismos para el control y regulacion.

Fuente: Asamblea Nacional, 2011, Ley de Turismo

En el Reglamento General de la Ley de Turismo vigente, bajo Decreto
Ejecutivo 1186, del Registro Oficial 244 de 5-ene-2004, con su ultima
modificacion de 22-ene-2015 respalda la informacién de la actividad hotelera
en sus articulos 41, 42, 43 y 63. Asi como en las Disposiciones Transitorias, en

la Segunda.

El Reglamento General de Actividades Turisticas vigente, expedido bajo
Decreto Ejecutivo 3400. Registro Oficial 733 de 17-dic-2002, con ultima
modificacion el 29 de diciembre del 2014 indica los conceptos basicos del
sector de alojamiento, asi como las condiciones minimas en cuanto a las
responsabilidades de area y su personal, donde claramente indica que el
servicio de recepcion del area de front desk no esta supeditado a una atencién
de check in y checkout, sino que va mas alla y se conecta con otras areas del
alojamiento, mostrando la importancia del area y el engranaje que hay detras

para un buen servicio.
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El Reglamento de Alojamiento Turistico vigente, segun Acuerdo
Ministerial 24, Registro Oficial Suplemento 465 de 24-mar-2015 con su Ultima
modificacion el 18 de feb-2016, hace relacibn que una vez expedido el
Reglamento General de la Ley no se ha decretado ningun otro Acuerdo
Ministerial en referencia a esta actividad, por lo cual se establece el cuerpo
normativo con el fin de mejorar la calidad y estar a los estandares
internacionales de la hoteleria. Ademas recalca la importancia de un buen
servicio ya que forma parte de la experiencia del viajero como engranaje vital

de la impresion del destino; todo esto enfocado a ser potencia turistica.

Dentro de mencionado reglamento se establece la importancia de
brindar un servicio de calidad para aquellos establecimientos que forman parte
del catastro turistico y que para mantener este permiso deberan acogerse a las
regulaciones vigentes, caso contrario se podra rescindir el permiso. A su vez
destaca la obligatoriedad de contar con personal capacitado, certificado,
bilingle segun una escala de porcentajes a cumplir desde el afio 2015.

(Disposicion Transitoria Cuarta y Quinta del Reglamento).

El Manual de Aplicacion del Reglamento de Alojamiento Turistico
Vigente, de Acuerdo Ministerial 102, Registro Oficial Suplemento 455 de 5-ene-
2016, es un explicativo de como aplicar y entender los articulos, sobre el

desarrollo dentro de la infraestructura hotelera.

En referencia a la Ley de Turismo, sus reglamentos y normativas
vigentes tienen en comun un solo objetivo y es la excelencia en la calidad del
servicio desde la actividad de alojamiento; y establecen guias de como
alcanzarlo, nombrando una y otra vez factores como la capacitacion y
certificacion del personal, como la importancia y gran responsabilidad del area
de recepcion, el manejo de idiomas y el compromiso que a mayor categoria

tenga el establecimiento mayor sera la exigencia.

El Ministerio de Turismo del Ecuador, crea en el afio 2014 el Plan

Nacional de Capacitaciones orientados a la mejora de las competencias
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laborales bajo las normas INEN, del cual en la provincia de ElI Oro no se ha
podido corroborar que se han capacitado o mejorado la atencion del servicio al
cliente en el area de front desk.

1.5.3 Glosario de términos

1. Aptitud: Derivada del término latin aptus Capacidad para operar

competentemente en una determinada actividad.

2. Cadenas hoteleras: Son un conjunto de establecimientos hoteleros con
una cultura empresarial compartida, se reparten por una determinada regién
o global en funcion del segmento de clientes. El objetivo es generar una
economia de escala y la construccion de una marca global, que atraiga
huéspedes (Pérez, 2016). Las cadenas pueden ser nacionales,
internacionales, con hoteles propios y adheridos, en propiedad, en gestién
independiente o arrendamiento, también estan las cadenas gestionados por
franquicias. Entre las principales cadenas internacionales estan Hilton,

Marriot, Wyndham, Best Western, Accor, Carlson,

3. Check in: Es el proceso que se desencadena con el arribo del huésped al
hotel y el calido saludo por parte del personal de este, se verifica la reserva,
se procede a la verificacién por parte del cliente y la firma del mismo. En
caso de ser una primera vez que el cliente se acerca al hotel, se le explicara
los servicios que se dispone. Una vez registrado se le acompafiara a su

habitacién. (Héchsmann, 2014)

4. Check out: es el proceso que consiste en el abandono de la habitacién por
parte de un huésped, esta conformado por actividades de bajar las maletas,
verificacion de consumo del huésped en el minibar de la habitacién,

liquidacion de servicios, cancelacion y despedida. (Hochsmann, 2014)

5. Ciudad intermedia: Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacién, la Ciencia y la Cultura (Unesco) se puede definir como
intermedia a una ciudad que posee un sistema de gobierno equilibrado y

sostenible. Son centros que permiten una mayor participacion ciudadana.
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Asi mismo pueden brindar, por sus caracteristicas sociales y culturales, una
mejor calidad de vida; para ello influye mucho la cantidad de habitantes.
(Gobierno de Navarra, 2012)

En una definicion relacionada con el tamafio de la poblacion, las
ciudades intermedias son aquellas que tienen mas de 100.000 habitantes
pero que no llegan al millon lo que resulta en una menor conflictividad
social y por ende un menor costo social. Por ello se puede afirmar que sus
habitantes tienen un mayor apoyo en las relaciones interpersonales,

directas, tanto a nivel de barrio como de ciudad.

6. Competencias: Segun David McClelland (1973) Capacidad productiva de
un individuo que se define y mide en términos de desempefio en un
determinado contexto laboral, y no solamente de conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes; estas son necesarias pero no suficientes

por si mismas para un desempefio efectivo. (Alles, 2012)

7. Confiabilidad: Es un factor de la medicion de calidad del servicio, muestra
la habilidad de prestar un servicio en una forma adecuada y cuidadosa, esto

implica la puntualidad, exactitud, eficacia, precio justo, entre otros.

8. Conserjeria: Tiene una gran importancia en hoteles de gran capacidad,
tiene una variedad de servicios tales como Acompafamiento de clientes y
huéspedes a la recepcion y a sus habitaciones, informar sobre los servicios
del hotel, puntos de la ciudad, y sitios para disfrutar del entorno, receptar
paquetes de los huéspedes, controlar las llaves y cerraduras magnéticas del
hotel, control y vigilancia de las actuaciones de los huéspedes, entre otras.
(Garrido, 2015)

9. Cultura de calidad: Los dos términos implican que es un habito del
trabajador el alcanzar la mayor calidad en la prestacién del servicio o
produccion del bien. Lo que implica que seguira un procedimiento
preestablecido, utilizara los insumos adecuados y sobretodo tendra la mejor
actitud en el proceso de prestacion o trabajo. Los objetivos de una mayor

calidad es el incrementar la lealtad de los clientes, la participacion en el
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mercado, alcanzar un flujo creciente de ingresos adicionales, explotar
posibilidades de fijar precios mas altos, ahorrar en gastos de marketing,
proyectar una mejor imagen y reputacioén, mejorar la moral del trabajo, entre
los factores mas relevantes que impulsan la cultura de la calidad. (Alcaide,
2015)

10.Elementos tangibles: Es uno de los factores de la medicion de calidad del

11.

12.

13.

servicio, son aquellos bienes que conforman la infraestructura turistica, en
caso de un establecimiento de alojamiento serd el conjunto de la
edificacion, el mobiliario y su funcionalidad, los elementos arquitectonicos
no estructurales, el disefio arquitectonico del edificio, la habitacion y su

funcionalidad y comodidad, el bafio, el guarda ropa, entre otros elementos.

Empatia: Es otro factor para la medicion de la calidad del servicios, es la
capacidad de las personas para preocuparse y entender a los otros, esto en
los servicios es importante pues permite buscar las formas de que las

personas se sientan comodas y comprendidas en sus requerimientos.

Factores que construyen confianza: estos factores se resumen en cuatro
gue son la profesionalidad como se realice una tarea o labor, la fiabilidad en
cumplir y superar lo prometido, integridad de las personas, dar soluciones a
los problemas. La honestidad que permite una comunicacion sincera,
transparencia, apertura a la informacion, lealtad, acuerdos y contratos.
Empatia que es la colaboracion para alcanzar relaciones ganar-ganar,
identificar objetivos comunes, reciprocidad, adaptabilidad, buena voluntad,
inclusion, aceptacion, respeto, escuchar al otro. (Alcaide, 2015)

Fidelizacion: Es parte del marketing de relaciones, es importante para
explicar el por qué un consumidor escoge entre las diferentes opciones de
marca. La fidelidad se entiende como un estado de animo y es la base
fundamental para la construccion de una ventaja competitiva sostenible. “se
entiende cuando el cliente exhibe un comportamiento de compra hacia la
organizacion, cuando posee actitudes positivas hacia ella y considera que
debe usar esa organizacion siempre que tenga la necesidad de los servicios

gue esta provee. (Sarmiento, 2015)
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

Hostal: Se denomina asi al establecimiento que mediante el cobro de una,
otorga un al publico en general de alojamiento y alimentacién. Su capacidad
no es mayor a 29 ni menor de doce habitaciones.

Hosteria: Es todo establecimiento que previo el pago de una tarifa ofrezca
al publico en general de servicios de alojamiento en las afueras de un
ndcleo urbano, en zonas cercanas a carreteras, estd dotada de jardines,
zonas de recreacién y deportes, su capacidad no es menor de seis

habitaciones.

Hotel residencia: Se denomina de esta manera a todo establecimiento
hotelero que mediante precio, preste al publico servicio de alojamiento,

desayuno y tendra un minimo de 30 habitaciones.

Hotel: Se deriva de un término francés hotel que originariamente se referia
a la version francesa de una casa adosada, no a un lugar que ofreciera
alojamiento. El significado actual es un edificio disefiado, y acondicionado
para otorgar servicios de alojamiento a las personas temporalmente y
facilita el desplazamiento (Ecured, 2016). Adicionalmente a alojamiento, los
hoteles proveen de facilidades para disfrutar el tiempo de ocio como ser
piscina, sala de gimnasio, restaurantes, guarderias y servicios de

conferencia.

Hoteles apartamento o apartotel: Se denomina asi a los establecimientos
hoteleros que previo el pago de una tarifa acordada provee al publico en
general un servicio de alojamiento en apartamentos con todos los servicios
de un hotel exceptuando los de comedor. Dispondra de minimo 30
apartamentos y de muebles y enseres, Utiles de cocina, vajilla, cristaleria,
manteleria, lenceria que seran utilizados por los clientes sin recargo

tarifario.

Jornada hotelera: Toda jornada hotelera terminara a las catorce horas de
cada dia, cuando un cliente no abandone hasta esa hora la habitacion que
ocupa, se entiende que prolonga su estadia por un dia adicional. En este
caso el establecimiento podra no aceptar la continuaciéon del hospedaje

cuando tuviere compromisos preestablecidos.
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20.Marketing: Segun la American Marketing Asociation es el proceso de
planificar y ejecutar la concepcion del producto, precio, promocién y
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que
satisfagan tanto objetivos individuales como de las organizaciones. El
objetivo principal del marketing era conseguir un elevado nivel de
satisfaccion para las partes involucradas de una relacibn comercial.
(Sarmiento, 2015)

21.Metabuscadores: Son intermediarios turisticos basados en plataformas
web, son capaces de aglutinar una amplia variedad de servicios turisticos,
establecimientos en todo el mundo. El objetivo es facilitar la basqueda y
seleccion de opciones de servicios turisticos y que sea operado
directamente por el demandante (Pérez, 2016). La emergencia de los
metabuscadores se constituyo en la gradual desaparicion de la agencia de

viajes que antes se encargaba de gestionar el paquete.

22.0rganigrama: El organigrama es un diagrama de estructuracién de la
empresa, en que figuran funciones, niveles, conexion, entre las diferentes
instancias operativas y de gestion de la entidad. Constituye una fotografia
de la entidad, cada organigrama es disefiado en funcién de la escala, tipo
de actividad, complejidad de la administracion y sobretodo en la eficiencia y
eficacia en el cumplimiento de las tareas. Los organigramas pueden estar
concebidos en funcién de estructuras horizontales o verticales, dependera

del estilo de direccion que impere en la organizacion. (Gonzalez, 2016)

23.0rientaciéon al cliente: Es el deseo de ayudar o servir a los clientes,
satisfacer sus necesidades, esforzarse, conocer por resolver sus
problemas. También establece una relacién a largo plazo con el cliente para
resolver sus necesidades, no duda en sacrificar en algunas ocasiones
beneficios inmediatos en funcién del provecho futuro. Busca obtener
beneficios a largo plazo para el cliente (y los clientes de sus clientes) (Alles,
2012, p. 40). La orientacion al cliente requiere que el servidor tenga una
capacidad de empatia, ademas de conocimiento de los procesos y del

servicio.
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24,

25.

26.

27.

Pensidn: Es todo establecimiento que mediante una tarifa preste servicios a
la poblaciéon en general de alojamiento y alimentacién. Su capacidad esta

en un rango de méaximo once habitaciones y minimo seis.

Requisitos generales para hoteles de cinco estrellas: El articulo 10 del
Reglamentos establece que los hoteles de cinco estrellas deberan disponer
de personal especializado para recepcidn y conserjeria de manera
separada. El Jefe de recepcion y el Primer conserje deberan tener
capacidad de comunicacion en dos idiomas adicionales, ademas del
materno, uno de ellos serd inglés. El resto de personal de las dos areas
como recepcionistas y conserjes también deberan ser capaces de
comunicarse en inglés, ademas del espafiol. El personal como es el portero
del exterior, ascensoristas, mozos de equipajes, botones y mensajeros,
dependeran de la Conserjeria. La cobertura de camarera por habitacion
sera de hasta 12. Sera funcion del Ama de Llaves el | mantenimiento de las
habitaciones, su limpieza y preparacion, con la asistencia de las camareras
de piso. El hotel debera disponer de personal para atender pedidos de los
huéspedes durante las veinticuatro horas del dia. (Presidencia de la
Republica, 2011)

Requisitos generales para hoteles de cinco y cuatro estrellas: Deberan
disponer de lo siguiente: Un asistente de gerencia para atender reclamos de
clientes, ofrecer por lo menos dos variedades de desayunos a los
huéspedes. Debera disponer de cajas fuertes individuales para uso de los
clientes en una proporcion de una cada 20 habitaciones. El hotel debera
disponer de instalaciones propias para el lavado y secado de ropa. El
cambio de ropa de cama y bafio serd diariamente. (Presidencia de la
Republica, 2011)

Reservacion de habitaciones: Para la reservacion de habitaciones, los
establecimientos podran exigir un anticipo del precio por cada estancia
reservada, cuyo monto no podra exceder de la tarifa de un dia en caso de
ser de hasta 10 dias la reserva. Cuando se reserve por tiempo mayor el
valor anticipado podra ser de un dia de habitacion por cada diez dias o

fraccion. Actualmente, existen muchas formas de realizar reservas, uno de
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los medios que se esta imponiendo en el uso de plataformas mundiales de
servicios turisticos como Booking, Happybooking, Kayak, Tripadvisor,
Hotels, Airbnb, Marriot Int. Vacation Rentals by Owner, IHG, National Park

Service, Choice Hotels International, entre otros.

28.Respuesta rapida: o también es la oportunidad. Es un factor de medicion
de calidad del servicio, muestra el deseo de ayudar a los huéspedes y
servirle en la mejor forma posible; incluye accesibilidad que es la posibilidad
gue tienen los turistas de entrar en contacto con el personal de la empresay

la facilidad para lograr la comunicacion.

29.Tarifa rack: O también conocida por rack rate, son los precios maximos y
libres que esta destinado para el publico en general y es la base sobre la
gue se realizan los diferentes descuentos segun el tipo de promocién

existente.

30.Temporada turistica: El turismo se guia por el concepto de temporadas
turisticas que define el segmento o las categorias de los turistas que son
asiduos clientes al establecimiento hotelero. Las temporadas se clasifican
en baja, media y alta. En la temporada baja, la afluencia de turistas es baja,
porque no corresponde al tiempo libre o existencia del principal interés de
los turistas al visitar la localidad. Por ejemplo en hoteles de playa, la
temporada sera cuando haya mayor sol y calor, en hoteles en zonas con

deportes de invierno, la mejor temporada sera en verano. (Flores, 2017)

31.Walk-in: Recibe esta denominacion el proceso en que una persona se
acerca al hotel a solicitar servicio de alojamiento sin haber realizado
previamente un proceso de reserve. En este caso, la recepcion debera
atender al solicitante y en caso de existir disponibilidad de habitaciones
realizar el check-in directamente sin necesidad de reserva previa. (Sanchez,
2016)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

2.1 Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion

El término disefio “se refiere al plan o estrategia concebida para obtener
la informacidbn que se requiere y que respondera al planteamiento del
problema” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 128). En esta
investigacion se aplico el disefio no experimental, mismo que se define como
aguel donde no existe manipulacion de variables en funcién de fines
predefinidos. El tipo es transeccional descriptivo definido como aquel que
indaga la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas

variables en una poblacion.

En cuanto al alcance, se limité a las variables de calidad relacionadas
con el front desk de los hoteles definidos por rango de precio. El enfoque
aplicado fue el cuantitativo, para ello se utilizaron variables e indicadores

expresados en magnitudes numéricas.

La herramienta metodolégica a usar fue el Modelo SERPEVF,
modificado sus preguntas y adaptadas al area de recepcion, como parte mas

precisa y aporte ciéntifico investigativo.

2.2 Método de investigacion

El método que se aplico fue el muestreo, para ello se obtuvo una
muestra representativa de la poblacion objetivo, sus resultados fueron inferidos
al total del universo. En cuanto al tipo de metodologia de evaluacion utilizada
fue la Servperf que es una adecuacion del Servqual en que se excluye la fase
de expectativas.

A fin de cuantificar y tener un marco de referencia se establecié una

escala de puntajes a posteriori interpretacion y comparacion de los resultados.
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Tabla 9. Escala de puntajes

.. Puntaje en
Interpretacion .
Porcentaje
Excelente 81% a 100%
Bueno 61% a 80%
Aceptable 41% a 60%
Regular 21% a 40%
Deficiente 0% a 20%

Fuente: Autor propio.

A simple vista es una valoracion valida, pero al hablar de calidad del
servicio, en ningun escenario se alcanza el 100% de satisfaccién, por lo cual y
en base a los metabuscadores donde existe una valoracion previa del mercado
del sector hotelero se establecié el promedio de calidad del sector hotelero de

Machala:

Tabla 10. Valoracién de hospedaje en metabuscadores

Hoteles Valoraciones
Paris Swiss 8,8
Adriands 8,3
Oro Verde 8,4
Oro Hotel 7,1
Grand Hotel A 8,2
Solar del Puerto 8,1
Casa Corona 8,6
Montecarlo 6,9
Media 8,05
Desviacion

Estandar 0,68660656

Fuente: Autor propio

El promedio de atencion de Machala es de 8,05 de una escala de 10. La
desviacion estandar es de 0,6866 con una dispersion del 14%. Por lo tanto al
momento de la interpretacion de los datos se debera considerar la escala de
puntajes y ademas la valoracion actual del mercado es decir del 8,05 o
equivalente al 80,05%, por cuanto se estima no debera sobrepasar

mencionado porcentaje.
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Tabla 11. Escala de puntaje aplicada

Promdeio de

Interpretacion Puntaje e.n atencion de
Porcentaje .
calidad

Excelente 81% a 100% 80,05%
Bueno 61% a 80%

Aceptable 41% a 60%

Regular 21% a 40%

Deficiente 0% a 20%

Fuente: Autor propio.

2.3 Unidad de Analisis, poblacion y muestra

Se define como unidad de andlisis al huésped de los hoteles definidos
para el estudio en la ciudad de Machala que utilizaron las instalaciones entre el
10 al 25 de julio del 2018. La poblacién seréa el total de los huéspedes que se
alojaron en los hoteles con un rango de precios por plaza entre US$ 40-60
ubicados en Machala y Puerto Bolivar durante el periodo referido. No fue
posible una segmentacién por categoria de estrellas porque se evidencié poca
homogeneidad en las caracteristicas de servicios y presentacion de los
establecimientos que tienen esta categoria segun el catastro del Ministerio de

Turismo.

La poblacion total se estimd considerando seis hoteles, con un total de
236 habitaciones y 403 plazas en total, se calculdé que el porcentaje de
ocupacion fue del 50% por ello el total de plazas vendidas fue de 3.024 que
equivaldria a numero de huéspedes y por tanto la poblacion del estudio,

asumiendo que el promedio de estadia por cada uno fue de un dia.

Para considerar el total de la muestra en los 6 hoteles de estudid, se
ponderd porcentualmente de acuerdo a la capacidad hotelera de cada uno; tal

como lo muestra la tabla 9, de tal manera que se observa la siguiente relacion.

Tabla 12. Poblacién estratificada
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Plazas Plazas

Categoria Habitaciones Plazas 15 ocupadas Porcentaje
dias (50%)
Regal 48 82 1.230 615 20,34%
Montecarlo 35 60 900 450 14,83%
Britney 51 87 1.305 653 21,61%
Ecuatoriano 35 60 900 450 14,83%
Americano 42 71 1.065 533 17,80%
Manhattan 25 43 645 323 10,59%
Total 236 403 6.045 3.024 100,00%

Fuente: Ministerio de Turismo, 2017, Catastro Nacional, fecha de corte 15/agosto/2017.

La muestra de tipo probabilistica y segmentado, se la calculé con un
5,42% de error y 95% de margen de confianza, se la segmento en funcién de la
participacion de cada hotel en el total de la poblacién, el resultado fue de 296

individuos quienes contestaron la encuesta a la salida del hospedaje

N = Z2 xNxpxq _ 1,962 %3024+0,50%0,50 _ 2904,2496
T e2x(N—1)+(Z2xp*q)  0,05422%(3024—1)+(1,962%0,50%0,50)  9,84088572

n= 295,12 = 296

Donde:

N: Poblacién = 3024

n: Muestra
: Nivel de confianza (z) = 1,96
Margen de error = 5,42% =0,0542
Probabilidad de éxito =0,50
Probabilidad de fracaso (1-p)

2 T 2 Q

Una vez obtenida el nimero de huéspedes que conformaron la muestra
se los segment6 en funcion de la capacidad de cada uno de los hoteles

seleccionados como a continuacion se detalla en la tabla 10:
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Tabla 13. Detalle de muestra representativa estratificada

Categoria Huéspedes Porcentaje
Adriands 60 20,27%
Montecarlos 44 14,86%
Britney 64 21,62%
Solar del Puerto 44 14,86%
Americano 53 17,91%
Casa Corona 31 10,47%
Total 296 100,00%

Elaborado por: Autora

Es importante mencionar que los porcentajes de la distribucion de la
muestra difieren en décimos y centésimos puntos porcentuales en algunos

casos con respecto a la distribucion de la poblacion por efecto del redondeo.

2.4 Variables de la Investigacion y operacionalizacion

Variable independiente: Elementos tangibles, confiabilidad, empatia,

seguridad y responsabilidad.

Variable dependiente: Calidad del servicio

2.5 Fuentes y técnicas para larecoleccion de informacion

Las fuentes de la investigacion fueron las siguientes: Catastro de
establecimientos de hoteleria del cantén Machala y cuentas satélites de turismo
realizada por el Ministerio de turismo, estadisticas de poblacion del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), estadisticas de cuentas nacionales
del Banco Central del Ecuador (BCE) que proporcionara informacion de
contexto. Las técnicas que se aplicaron fueron las siguientes: busqueda

bibliografica y encuesta conforme el siguiente detalle:
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Busqueda bibliografica: Por este medio se recopilé informaciéon del
problema, marco tedrico, conceptual y contextual. Para ello se utilizaron

instrumentos tales como la ficha bibliografica en que se anotaran los hallazgos.

Esta referencia documental permite recabar informacion mediante la
revision de diversas fuentes documentales, al mismo tiempo validar la
informacion obtenida de distintos autores, y para revisar lo establecido en los
diferentes establecimientos hoteleros de Machala en cuanto a normativas

determinadas para el departamento de recepcion.

Encuesta: Se aplic6 una encuesta a una muestra representativa de la
poblacion objetivo, para ello se disefié un cuestionario estructurado adaptado
del modelo Servperf para establecimientos hoteleros. Se compone de 22
preguntas cerradas en escala de Likert distribuidas en cinco variables. Las
respuestas tienen cinco niveles desde totalmente en desacuerdo hasta

totalmente de acuerdo (Anexo 3)

2.6 Tratamiento de la informacién

La informacion recopilada fue procesada mediante la agrupacion de los
resultados conforme el conjunto de variables e indicadores seleccionados. Se
utilizé herramientas de estadistica descriptiva para su ordenamiento y lectura
en la forma de estadigrafos de tendencia central como son mediana, media,
moda y otros de dispersién como la desviacion estandar.

Los resultados se presentan en forma de cuadros con informacion de
valor absoluto y relativo, ademas de graficos con la informacién de manera

sencilla y clara.

2.7 Actividades realizadas para la investigacion

e Seleccionar y revisar cada uno de los cuerpos teoricos relacionados con

el objeto de la investigacion, analizarlos y redactarlos;

37



e Recopilar la base de datos de establecimientos hoteleros existentes

segun catastro del Ministerio de Turismo;

e Analizar la base de datos de Catastro de establecimientos turisticos y
delimitar las categorias de hoteles que se analizarg;

e Seleccionar la metodologia mas adecuada para determinar la calidad del

servicio en hoteles de Machala;

e Determinar los indicadores para la evaluacién incluidas en el cuadro de

operacionalizacion de las variables;
e Disefar el cuestionario;

e Contactar con la administracién de los hoteles para obtener su permiso

para la toma de la informacion;
¢ Realizar una prueba de aplicacion del cuestionario;
e Realizar ajustes al cuestionario para su aplicacion final.

e Tomar la encuesta en la muestra seleccionada y digitar y tabular la

informacién obtenida.

CAPITULO Il

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Andlisis de la Situacion actual

3.1.1  Analisis demogréfico y social de Machala

Para entender la dinamica del sector hotelero en Machala, es necesario
Su contextualizacion en términos geograficos, demogréaficos, sociales y

econdémicos como a continuacion se presenta en la figura 3:
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Figura 3. Mapa de provincia El Oro y capital Machala
Fuente: GAD Machala, PDOT

Machala es la capital de la provincia costeiia de El Oro, ubicada al sur
oeste del Ecuador, la provincia colinda con al norte con Guayas y Azuay, al
este con Loja y Azuay, al sur con Pera y al oeste con el océano Pacifico.
Machala estad ubicada en region centro norte de la provincia, a la orilla del
Océano. Una de las parroquias rurales de Machala es Puerto Bolivar que es
sede de un puerto con salida maritima para barcos de alto calado internacional,

es utilizado principalmente para la exportacién de banano.
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Tabla 14. Poblacion proyectada de provincia de El Oro y cantén Machala, 2010-2020

Ano El Oro Machala Participacion

2010 624.860 256.022 40,97%
2011 634.481 259.620 40,92%
2012 644.000 263.161 40,86%
2013 653.400 266.638 40,81%
2014 662.671 270.047 40,75%
2015 671.817 273.390 40,69%
2016 680.845 276.669 40,64%
2017 689.760 279.887 40,58%
2018 698.545 283.037 40,52%
2019 707.204 286.120 40,46%
2020 715.751 289.141 40,40%

Fuente: INEC, 2013, Proyeccion de crecimiento poblacional por cantones

La provincia de El Oro tuvo una poblacién proyectada al afio 2018 de
698.545 habitantes (Tabla 11), de ellos en el cantén Machala habitaban un

estimado de 283.037 equivalente al 40,52% del total provincial Figura 4).

80y Mas
75-79
70-74
65 - 69
60 - 64
55-59
50-54
45-49
40-44
35-39
30-34
25-29
20-24 8,8%
15-19
10-14
5-9
1-4

Grupo etario

9,2%
9,3%
9,2%

< 1afio

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%
Porcentaje de participacion

Figura 4. Machala: Distribucién de poblacién por grupos etarios, 2018

Fuente: GAD Machala, 2018, Plan de Desarrollo y Organizacion Territorial
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La poblacién de Machala es predominantemente joven, con un 53,7% de
ellos tienen hasta 29 afos de edad y el 93,8% tiene hasta 64 afos. Cabe
anotar que un analisis visual al grafico de barras de la poblacion por
distribucion etaria indica que aunque mantiene una base ancha en la parte
baja, esta empieza a cambiar por cuanto el grupo de hasta cuatro afios es
alrededor de 0,40 puntos porcentuales inferior al siguiente grupo. Esto implica
una disminucion de la poblacion como es ya identificado en todo el pais.

60,00%

/ 56,20%
50,00%

40,00% / === Analfabetismo (%)
A'/%IZO%
30,00% 309

2Y; o

Poblacién con educacién

26,10% secundaria (%)
271,909
20,00% TET0% :20% Poblacién con educacién
’ superior (%)
0,
10,00% 410% 420% 310%
0,00%
1990 2001 2010

Figura 5. El Oro, Indicadores de educacion, 1990-2010 (%)
Fuente: SIISE/INEC, 2018, Censo de Poblacién y Vivienda.

En términos educativos, segun lo presenta la figura 5, la poblacion de El
Oro tiene un bajo nivel de analfabetismo, al afio 2010 este fue del 3,10% de la
poblacion mayor a 24 afos, esto es alrededor de 4.797 personas que en
general son adultos mayores. El porcentaje de poblacién con educacion
secundaria ascendio al 56,20% de la poblacion mayor a 24 afios en el afo
2010 y la poblacién con educacion superior fue del 26,10% de la poblacion

mayor a 24 afos.
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Tabla 15. Incidencia de pobreza y extrema pobreza por provincias, 2014

Extrema Pobreza de

Pais - Region - Provincia pobreza de
CONSUMO  CONSUMO

Ecuador 5,70% 25,80%
Amazonia 21,80% 47,70%
Morona Santiago 31,50% 58,70%
Napo 32,80% 54,00%
Orellana 19,60% 42,70%
Pastaza 21,50% 44,70%
Sucumbios 15,50% 42,60%
Zamora Chinchipe 9,00% 42,00%
Costa 4,20% 24,80%
El Oro 1,50% 20,20%
Esmeraldas 13,60% 43,10%
Guayas 2,20% 18,00%
Los Rios 6,20% 33,30%
Manabi 6,30% 31,30%
Santa Elena 2,40% 30,60%
Insular 0,00% 0,00%
Galapagos 0,00% 0,00%
Sierra 5,60% 5,60%
Azuay 3,00% 20,90%
Bolivar 15,80% 43,30%
Carchi 8,50% 32,60%
Canar 5,00% 29,30%
Chimborazo 18,70% 53,50%
Cotopaxi 13,30% 45,00%
Imbabura 8,40% 32,40%
Loja 7,00% 31,30%
Pichincha 1,70% 12,10%
Sto. Dom. Tsachilas 3,50% 25,30%
Tungurahua 5,20% 26,80%

Fuente: SIISE/INEC, 2014, Encuesta de Condiciones de Vida

Segun la tabla 12, la provincia de El Oro tiene la menor incidencia de
extrema pobreza de consumo en el Ecuador continental con un 1,50% del total
de la poblacion, en segundo lugar estd Pichincha con un 1,70%. En cuanto a
incidencia de pobreza de consumo esta afectacion fue del 20,20%, inferior al
promedio nacional que fue del 25,80%, solo es superado por Pichincha
(12,10%) y Guayas (18%).
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3.1.2 Contexto econdmico Ecuador y Machala
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Poblacién: Crecimiento (%) |  1,64% 1,56% 1,80% 1,64% 1,60% 1,57% 1,54% 1,50%
— Crecimiento del PIB (%) 3,53% 7,87% 564% | 4,95% 3,99% 0,16% | -1,57% | 3,00%

Figura 6. Ecuador: Crecimiento de poblacion y del PIB, 2010-2017 (%)
Fuente: BCE, 2018, Cuentas Nacionales, 2010-2016, (%)

El contexto econdmico nacional revela que el crecimiento de la
economia medido por el Producto Interno Bruto (PIB) fue del 3% en el afio
2017 (Figura 6), este indicador se habia deteriorado sensiblemente durante los
afios 2015 y 2016 en que fue negativo en términos reales y nominales para el

tltimo ario.

Tabla 16. Machala: Valor Agregado Bruto cantonal, 2013-2016, (US$)

Sector/subsector 2013 2014 2015 2016
Agricultura, ganaderia, silvicultura 'y

pesca 325.709 412.247 382.928 388.994
Explotacion de minas y canteras 58.878 56.519 34.779 53.745
Manufactura 75.806 106.887 90.762 76.208
Suministro de electricidad y de agua 10.593 11.610 17.013 15.572
Construccion 282.206 343.587 303.599 315.673
Comercio 382.931 381.190 348.837 300.521
Actividades de alojamiento y de

comidas 22.100 22.374 28.424 29.065
Transporte, informacion y

comunicaciones 126.019 149.190 124.614 166.729
Actividades financieras 35.414 52.503 50.678 43.811
Actividades profesionales e

inmobiliarias 95.094 117.833 112.800 113.895
Administracion publica 113.967 133.870 95.912 96.523
Ensefianza 80.331 77.757 84.529 90.025
Salud 72.441 86.743 88.202 95.957
Otros senicios 47.027 39.851 60.161 72.663
Economia total 1.728.517 1.992.161 1.823.237 1.859.381
Crecimiento anual 9,49% 15,25% -8,48% 1,98%

Fuente: BCE, 2018, Cuentas Nacionales, 2010-2016, (%)
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La provincia revela que en salvo el ultimo periodo en los tres anteriores
su comportamiento ha sido bastante superior al crecimiento promedio del pais
(Tabla 13), sea en términos positivos para los dos primeros periodos en que la
economia crecid sustantivamente en el canton, al pasar desde US$ 1.7 miles
de millones en el afio 2013 hasta alcanzar un US$ 1.8 miles de millones en el
afo 2016. En términos absolutos los tres sectores de mayor relevancia son la
agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca; la construccién y el comercio. El
subsector de actividades de alojamiento y de comidas genero US% 29.0 miles

de millones.

Tabla 17. Ecuador: Participaciéon por subsector de la economia, 2013-2016, (%)

Sector/subsector 2013 2014 2015 2016
Agricultura, ganaderia, silvicultura 'y

pesca 18,8% 20,7% 21,0% 20,9%
Explotacion de minas y canteras 3,4% 2,8% 1,9% 2,9%
Manufactura 4,4% 5,4% 5,0% 4,1%
Suministro de electricidad y de agua 0,6% 0,6% 0,9% 0,8%
Construccioén 16,3% 17,2% 16,7% 17,0%
Comercio 22,2% 19,1% 19,1% 16,2%
Actividades de alojamiento y de

comidas 1,3% 1,1% 1,6% 1,6%
Transporte, informacion y

comunicaciones 7,3% 7,5% 6,8% 9,0%
Actividades financieras 2,0% 2,6% 2,8% 2,4%
Actividades profesionales e

inmobiliarias 5,5% 5,9% 6,2% 6,1%
Administracion publica 6,6% 6,7% 5,3% 5,2%
Ensefianza 4,6% 3,9% 4,6% 4,8%
Salud 4,2% 4,4% 4,8% 5,2%
Otros senvicios 2, 7% 2,0% 3,3% 3,9%
Economia total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: BCE, 2018, Cuentas Nacionales, 2010-2016, (%)

La revision de la participacion de los subsectores de la economia
durante el periodo 2013 al 2016 indica (Tabla 14) que la agricultura, ganaderia,
silvicultura y pesca crecio alrededor de dos puntos porcentuales. El transporte
informacion y comunicaciones también tuvo un importante crecimiento de
alrededor de dos puntos; también la salud. Los servicios de alojamiento y
alimentacion tuvieron un crecimiento modesto desde un 1,3% del total en el
afo 2013 hasta ser el 1,6%.
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Tabla 18. Machala: Crecimiento econdmico por subsector, 2013-2016, (%)

Sector/subsector 2013 2014 2015 2016
Agricultura, ganaderia, silvicultura 'y

pesca 25,3% 26,6% -7,1% 1,6%
Explotacion de minas y canteras 14,2% -4,0% -38,5% 54,5%
Manufactura 50,4% 41,0% -15,1% -16,0%
Suministro de electricidad y de agua 23,3% 9,6% 46,5% -8,5%
Construccion -16,1% 21,8% -11,6% 4,0%
Comercio 14,0% -0,5% -8,5% -13,9%
Actividades de alojamiento y de

comidas 9,6% 1,2% 27,0% 2,3%
Transporte, informacién y

comunicaciones 27,9% 18,4% -16,5% 33,8%
Actividades financieras 1,8% 48,3% -3,5% -13,6%
Actividades profesionales e

inmobiliarias 11,0% 23,9% -4,3% 1,0%
Administracién publica 11,5% 17,5% -28,4% 0,6%
Ensefianza 3,9% -3,2% 8,7% 6,5%
Salud 10,9% 19,7% 1,7% 8,8%
Otros senicios -8,8% -15,3% 51,0% 20,8%
Economia total 9,5% 15,3% -8,5% 2,0%

Fuente: BCE, 2018, Cuentas Nacionales, 2010-2016, (%)

En cuanto a crecimiento anual (Tabla 15), la economia del cantdn
Machala ha tenido crecimientos por encima de la media nacional, en el afio
2013 fue del 9,5%, con importantes saltos en todos los sectores; solamente
decrecieron los otros servicios, y la construccion. Las actividades financieras
experimentaron un crecimiento modesto. Las actividades de alojamiento y

alimentacion crecieron en un 9,6%.

En el afio 2014 mantuvieron un crecimiento promedio del 15,3%, cinco
sectores decrecieron, las actividades de alojamiento tuvieron un crecimiento

modesto del 1,2%.

El afio 2015 al igual que el pais en general, la economia decay6
significativamente en un 8,5%, en este contexto las actividades de alojamiento
experimentaron un crecimiento del 27%. Sectores como minas y canteras,
manufactura, construccién, comercio, comunicaciones, actividades financieras,

inmobiliarias y la administracion publica se contrajeron.
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3.1.3 Establecimientos hoteleros en Machala

Tabla 19. Machala: Establecimientos con categoria de hoteles

Categoria Numero Porcentaje

Una estrella 0 0,00%
Dos estrellas 7 46,67%
Tres estrellas 7 46,67%
Cuatro estrellas 0 0,00%
Cinco estrellas 1 6,67%
Total 15 100,00%

Fuente: Ministerio de Turismo, 2017, Catastro Nacional, fecha de corte 15/agosto/2017.

Al afio 2017, el catastro del Ministerio de Turismo registré la existencia
de 15 establecimientos con categorias de hoteles (Tabla 16); de ellos, siete son
dos estrellas, y otros siete tres estrellas, uno es cinco estrellas. Cabe destacar,
gue aunque presentan esta categoria la revision de las caracteristicas, por
ejemplo de los tres estrellas son muy heterogéneas, de tal forma que existen
dos estrellas con tarifas y prestaciones aparentemente superiores a los de tres
estrellas.

El séptimo hotel dentro de la categoria de tres estrellas no se lo
considerd ya que no guarda concordancia en cuanto a precio, homogeneidad y

ubicacion, por lo que podria afectar el resultado de la investigacion

Tabla 20. Machala: Hoteles constituidos en el periodo 2012-2018

. Categoria
Razon social Fecha )
registrada
Hotel Grand Montecarlo 08-10-2012 Segunda
Hotel Brithey 18-12-2013 3 estrellas
Oro Hotel 29-01-2015 Segunda

Fuente: Ministerio de Turismo, 2017, Catastro Nacional, fecha de corte 15/agosto/2017.

Los nuevos hoteles constituidos en los ultimos afios (Tabla 17) son el

Grand hotel Montecarlo registrado en Segunda categoria, el Britney con tres
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estrellas y el Oro Hotel de segunda categoria. Todos son hoteles nacionales,

no existen franquicias internacionales de marcas hoteleras en Machala.

3.2 Estudio de campo

El estudio de campo consisti6 en la aplicacion de la investigaciéon
mediante recopilacion de percepciones de los clientes de los hoteles
seleccionados, que finalmente quedd en una muestra conformada por los

siguientes establecimientos y participacion de clientes en la investigacion:

3.21 Caracterizacion de la muestra

Tabla 21. Machala: Detalle de hoteles evaluados

N Valor Valor
Descripcion .
absoluto relativo

1. Britney 65 21,96%
2. Montecarlo 44 14,86%
3. Americano 52 17,57%
4. Regal 60 20,27%
5. Manhattan 31 10,47%
6. Ecuatoriano 44 14,86%
Total general 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Ecuatoriano;
14,86%

Manhatan;
10,47%

ontecarlo;
14,86%

Figura 7. Machala: Participacion en la muestra por hoteles
Fuente: Encuesta, Julio/2018

Se evaluaron seis hoteles cuyos nombres estan detallados en el cuadro
correspondiente con un total de 296 encuestas (Tabla 18, figura 7). El de
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mayor participacion fue el Regal (20,27%), y el de menor participacion fue el
Manhattan (10,47%).

Figura 8. Género de la poblacion encuestada
Fuente: Encuesta, Julio/2018

Los hoteles de Machala tienen una concurrencia de huéspedes que
visitan la ciudad por asuntos laborales, sean del sector publico o privado. Del
total de los encuestados, el 44,59% fueron del género femenino y el 55,41% del
masculino (Figura 8).
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Figura 9. Rango etario de encuestados
Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 10. Estadigrafos de edad de huéspedes encuestados
Fuente: Encuesta, Julio/2018

La edad promedio de los huéspedes estuvo entre un rango de 18 afios

hasta un maximo de 69 afios (Figura 9). El promedio estuvo en 34,98 afios, la

desviacion estandar de la muestra fue de 10,78 afos, lo que indica una

variabilidad de alrededor un 30%, por lo que la media no es necesariamente

representativa de la muestra (Figura 10). EI mayor grupo (25,68%) estuvo en el

rango de 29 a 34 afos, seguido de un 17,23% entre 24 a 28 aios.

3.2.2 Fiabilidad de los datos

Para determinar la fiabilidad de los datos obtenidos se comprobo

mediante la aplicacion del coeficiente alfa de Crombach, mismo que presento

magnitudes, por encima de 0,85 lo que indica una buena consistencia interna

para el cuestionario (Tabla 19).

Tabla 22. Andlisis de fiabilidad de datos

Coeficiente alfa

No. Variable de Crombach
1 Elementos tangibles 0,88667064
Confiabilidad 0,85038178
3 Responsabilidad/capacidad de 0,87381817
respuesta
4 Seguridad 0,88560573
Empatia 0,94856272
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3.2.3 Primera variable: Elementos tangibles

1. El hotel tiene instalaciones exteriores visualmente atractivas

Tabla 23. Hotel tiene instalaciones exteriores visualmente atractivas

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 6 2,03%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 55 18,58%
De acuerdo 168 56,76%
Totalmente de acuerdo 62 20,95%
No contestan 5 1,69%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta a huéspedes, Julio/2018

MNo contestan; En desacuerdo; Totalment Nideacuerdo
1,69% een ni en
Totalmentede desacuerd desacuerdo;
acuerdo; 20,95% 0: 0,00% 18,58%

Figura 11. Hotel tiene instalaciones exteriores visualmente atractivas

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Los hoteles de Machala son relativamente modernos en cuanto a su
construccion y funcionamiento, por ello tienen una imagen arquitectdnica
agradable. El 77,71% de los encuestados contestaron entre de acuerdo y
totalmente de acuerdo en esta aseveracion. Solamente un 2,03% estuvo en
desacuerdo (Tabla 20, figura 11).
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Tabla 24. Analisis de varianza

Multiple Range Tests
Method: 95,8 percent LISD

Count Mean Homogeneous Groups
HotelB 65 2.63877 ~
HotelE L3 22,7987 bt 4
HotelHMa 31 2.80645 Nx
Hoteln 52 2,.8B84L462 x
HotelHM Ly 3.82273 by
HotelR 56 3,69643 =
Contrast DifFference - Limits
HotelB — HotelR *—1 86566 8,213868
HotelB — Hoteln *—A,.253846 B8,.218242
HotelBE — HotelH *—08,391958 a,2289099
HotelB — HotelE —a.,.159928 a.2308581
HotelBE — HotelHMa —8,175682 8,2560356
HotelR — Hoteln =8 . 811813 a.,.225281
HotelR — HotelH >0 ,673701 8,23631
HotelR — HotelE *=0.,.285731 8.,.23784L
HotelR — HotelHMa >0 ,BREIQITT 8,262595
Hoteln — HotelHM —a.138112 8.,.24L8276
HotelA — HotelE 8.,8939177F 8,2L41785
HotelA — HotelHMa B.8781638 B8.26617
HotelM — HotelE a.23203 8,251537F
HotelM — HotelHMa B8.216276 8,.27508592
HotelE — HotelHMa —8,0157539 8,2F76378

Los datos (Tabla 21) indican que los resultados aunque parecen
diferentes, no en todos los casos existen diferencias estadisticamente
significativas. Los seis establecimientos se agrupan en tres bloques; de ellos, el
primer bloque de hoteles con el rango mas bajo estd compuesto de tres
establecimientos en los cuales no existen diferencias estadisticamente
significativas, por tanto su puntaje es técnicamente idéntico. El segundo con
puntaje intermedio con dos establecimientos (Hoteles A y M) sin diferencias
significativas entre si y el tercero con el puntaje méas alto con un

establecimiento (Hotel R).

2. Tiene un area de lobby visualmente atractivay cémoda

Tabla 25. Area de lobby visualmente atractiva

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 7 2,36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78 26,35%
De acuerdo 146 49,32%
Totalmente de acuerdo 60 20,27%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 12. Area de lobby visualmente atractiva

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La segunda afirmacion tiene respuestas concentradas en un 69,59%
entre de acuerdo y completamente de acuerdo, solamente un 26,35% expresé

asumir una posicién neutral (Tabla 22, figura 12).

3. Tiene un area de recepciébn que es comoda y que facilita la

interaccién con el huésped

Tabla 26. Hoteles con area de recepcion cdGmoda

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 1 0,34%
En desacuerdo 17 5,74%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 87 29,39%
De acuerdo 114 38,51%
Totalmente de acuerdo 72 24,32%
No contestan 5 1,69%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 13. Hoteles con area de recepcién comoda

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La tercera afirmacién se refiere a la comodidad que presenta el area de

recepcion; al respecto un 62,84% contestd entre un de acuerdo Yy

completamente de acuerdo. El porcentaje con una respuesta neutral fue del

29,39%. Los que estuvieron en desacuerdo fue un porcentaje bajo del 5,74%

(Tabla 23, figura 13).

4. El hotel es facilmente accesible desde el exterior

Tabla 27. Hotel facilmente accesible desde el exterior

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 12 4,07%
En desacuerdo 26 8,81%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78 26,44%
De acuerdo 89 30,17%
Totalmente de acuerdo 85 28,81%
No contestan 5 1,69%

Total 295 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018

53



Mo contestan; Totalmente en En

TutaFmentE. de 1,69% desacuerdo; desacuerdo
acuerdo; . B81%

28,81%

i de acuerdo
nien

desacuerdo;

26,44%

Figura 14. Hotel facilmente accesible desde el exterior

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La facilidad del acceso desde el exterior fue contestada en un 58,98% de
los casos como de acuerdo y completamente de acuerdo, un 26,44% asumio
una posicion neutral, mientras que un 12,88 % tuvo respuestas entre
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo. Cabe mencionar que un problema
del acceso a los hoteles es la falta de zonas de parqueo para los huéspedes
gue llegan en vehiculos, lo que implica que tengan que buscar primeramente
un parqueo o llegar al hotel registrarse y posteriormente se les indique donde
estd la zona de parqueo que en algunos casos estd en un area separada del
edificio del hotel (Tabla 24, figura 14).

5. Laentrada al hotel luce impecable

Tabla 28. Entada del hotel luce impecable

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 3 1,01%
En desacuerdo 13 4,39%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 77 26,01%
De acuerdo 114 38,51%
Totalmente de acuerdo 84 28,38%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 15. Entada del hotel luce impecable

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La imagen de la entrada del hotel es una carta de presentacién y con
alta incidencia en la decision del huésped. En este caso, un porcentaje del
66,89% estuvo de acuerdo y completamente de acuerdo. Un 26,01% estuvo en

una posicion neutral (Tabla 25, figura 15).

6. Existe climatizacion adecuada en el lobby

Tabla 29. Existe climatizacién adecuada en el lobby

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 2 0,68%
En desacuerdo 21 7,09%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 85 28,72%
De acuerdo 101 34,12%
Totalmente de acuerdo 82 27,70%
No contestan 5 1,69%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 16. Existe climatizacién adecuada en el lobby

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La climatizacién es un factor de alto impacto en el bienestar de los
huéspedes, la recepcion por ser un sitio de acogida debe contemplar este
aspecto. Un 61,82% estuvo de acuerdo, y un 28,72% en una posicion neutral
(Tabla 26, figura 16).

7. Tiene personal que luce limpio, bien cuidado y apropiadamente

vestido
Tabla 30. Personal luce limpio
Frecuencia Frecuencia

Descripcién absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 20 6,76%
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 89 30,07%
De acuerdo 117 39,53%
Totalmente de acuerdo 65 21,96%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 17. Personal luce limpio

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Otro aspecto importante en la percepcion de calidad es la imagen del
personal que debe ser adecuada y se condiga con la calidad del espacio. Un
61,49% contesto positivamente, mientras que un 30,07% asumid neutralidad al
respecto. Comentarios de los encuestados indicaron que les genera mayor
confianza cuando el personal tiene un uniforme, esto les permite identificarlos y
la tela de los uniformes es adecuada para el tipo de trabajo que se realiza
(Tabla 27, figura 17).

8. EI personal de recepcion demuestra profesionalismo en la

comunicacion con el cliente

Tabla 31. Personal de recepcién luce profesionalismo

. e Frecuencia Frecuencia
Descripcion

absoluta relativa

Totalmente en desacuerdo 1 0,34%
En desacuerdo 29 9,80%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 30,41%
De acuerdo 128 43,24%
Totalmente de acuerdo 43 14,53%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 18. Personal de recepcidn luce profesionalismo

Fuente: Encuesta, Julio/2018

El profesionalismo en la atencion y manejo de los diferentes
instrumentos existentes en la recepcion también son aspectos que definen la
calidad de servicio. En este indicador se incluye la forma de dirigirse al cliente,
el contenido y claridad de las respuestas ante preguntas formuladas. Otro
aspecto es el manejo del equipo electronico (computadora, existente en el
area (Tabla 28, figura 18).

3.2.4  Segunda variable: Confiabilidad

1. El servicio de registro de llegada (check-in) fue diligente

Tabla 32. Registro de llegada es diligente

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 7 2,36%
En desacuerdo 25 8,45%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 83 28,04%
De acuerdo 122 41,22%
Totalmente de acuerdo 52 17,57%
No contestan 7 2,36%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 19. Registro de llegada es diligente

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Uno de los indicadores de confiabilidad es la agilidad del proceso de

respuesta neutral es del 27,95% (Tabla 29, figura 19).

registro (Check-in) que fue contestado afirmativamente por un 58,92% de los

encuestados con un de acuerdo y totalmente de acuerdo. El porcentaje con

2. Proporciona al cliente informacion precisa sobre servicios

Tabla 33. Proporciona al cliente informacion precisa

Descripcién Frecuencia Frecue.ncia
absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 1 0,34%
En desacuerdo 33 11,15%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 75 25,34%
De acuerdo 122 41,22%
Totalmente de acuerdo 59 19,93%
No contestan 6 2,03%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 20. Proporciona al cliente informacion precisa
Fuente: Encuesta, Julio/2018

Otro indicador que aporta es la informacion precisa sobre los servicios
gue se proporcione al cliente; en este aspecto el 61,15% se manifesté de
acuerdo y totalmente de acuerdo, un 25,34% fue neutral, esto es que no le
parecié particularmente relevante. Un 11,49% expresé un desacuerdo y

totalmente en desacuerdo (Tabla 30, figura 20).

3. Latarifade servicio fue respetada en la facturacion

Tabla 34. Tarifa de servicios respetada en facturacién

. . Frecuencia Frecuencia
Descripcion

absoluta relativa

Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 21 7,09%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 66 22,30%
De acuerdo 130 43,92%
Totalmente de acuerdo 73 24,66%
No contestan 6 2,03%

Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 21. Tarifa de servicios respetada en facturacion
Fuente: Encuesta, Julio/2018

Otro indicador relevante es el ajuste entre la tarifa indicada al cliente y la
tarifa registrada en la facturacion que debe ser igual, lo que evidencia
organizacion en la administracion hotelera y a la vez genera confianza en el
huésped. El porcentaje de encuestados que respondieron afirmativamente fue
del 68,58%. Un 22,30% tuvieron una respuesta neutral., mientras que un 7,09%
estuvieron en desacuerdo con la afirmacion, esto es que no se respeto la tarifa
(Tabla 31, figura 21).

4. El personal de recepcion demuestra competencia en su labor

Tabla 35. Personal de recepcién es competente

. e Frecuencia Frecuencia
Descripcion

absoluta relativa

Totalmente en desacuerdo 1 0,34%
En desacuerdo 28 9,46%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 72 24,32%
De acuerdo 122 41,22%
Totalmente de acuerdo 68 22,97%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 22. Personal de recepcién es competente

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La imagen de competencia profesional que demuestra el personal es

otro indicador que genera confianza e incide en la calidad del servicio. El
64,19% contestd positivamente en este aspecto. Para un 24,32% la respuesta
fue neutral, mientras que para un 1,69% hubo desacuerdo que es infimo (Tabla
32, figura 22).

5. Los otros servicios del hotel se ajustaron a lo ofrecido por el

personal
Tabla 36. Otros servicios se ajustaron a lo ofrecido
Descripcién Frecuencia Frecue-ncia
absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 2 0,68%
En desacuerdo 34 11,49%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78 26,35%
De acuerdo 104 35,14%
Totalmente de acuerdo 73 24,66%
No contestan 5 1,69%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 23. Otros servicios se ajustaron a lo ofrecido

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Ademas del servicio de hospedaje, el hotel es oferente de otros

servicios, tales como restaurantes, lavado y planchado de prendas de vestir,

entre otros. En este ambito el 59,80% respondié positivamente, esto es que los

otros servicios se ajustaron a lo ofrecido por la administracion, su expectativa

fue satisfecha. Para un 26,35% hubo neutralidad y para un 11,49% hubo

desacuerdo (Tabla 33, figura 23).

3.2.5 Variable: Responsabilidad/Capacidad de respuesta

1. Durante los horarios de mayor concurrencia se aprecia fluidez en la

atencién
Tabla 37. Fluidez en la atencién durante horas pico
Descripcion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

Totalmente en desacuerdo 5 1,69%
En desacuerdo 31 10,47%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 76 25,68%
De acuerdo 108 36,49%
Totalmente de acuerdo 71 23,99%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 24. Fluidez en la atencién durante horas pico

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Proporciona un servicio oportuno y rapido en la fluidez de la atencién

durante las horas de mayor afluencia de huéspedes. Para que esto no tenga

inconvenientes el personal debe ser experimentado, asi como una adecuada

prevision por parte de la administracion, de tal forma que se disponga de

personal de apoyo en estos momentos (Tabla 34, figura 24).

2. Proporciona un servicio oportuno y rapido en larecepcién

Tabla 38. Servicio oportuno y rapido en la recepcion

Descripcion Frecuencia Frecue-ncia
absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 4 1,35%
En desacuerdo 29 9,80%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 86 29,05%
De acuerdo 105 35,47%
Totalmente de acuerdo 67 22,64%
No contestan 5 1,69%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 25. Servicio oportuno y rapido en larecepcién
Fuente: Encuesta, Julio/2018

La afirmacion sobre brindar un servicio oportuno y rapido es la recepcion
fue calificado con un 58,11% de aprobacién, mientras que un 29,05% fue

calificado de manera neutral (Tabla 35, figura 25).

3. El personal de recepcion brinda un esfuerzo extra para manejar

solicitudes especiales

Tabla 39. Personal se esfuerza en atender pedidos especiales

. e Frecuencia Frecuencia
Descripcion

absoluta relativa

Totalmente en desacuerdo 1 0,34%
En desacuerdo 32 10,81%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 94 31,76%
De acuerdo 99 33,45%
Totalmente de acuerdo 65 21,96%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 26. Personal se esfuerza en atender pedidos especiales

Fuente: Encuesta, Julio/2018

El esfuerzo que realiza el personal para atender pedidos especiales fue
calificado con un 55,41% de aprobacion, un 31,76% fue neutral y un 10,81%

como desacuerdo (Tabla 36, figura 26).

3.2.6 Variable: Seguridad

1. Tiene empleados que pueden responder a sus preguntas de forma

completa

Tabla 40. Empleados pueden responder a preguntas

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 1 0,34%
En desacuerdo 29 9,80%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 96 32,43%
De acuerdo 87 29,39%
Totalmente de acuerdo 78 26,35%
No contestan 5 1,69%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 27. Empleados pueden responder a preguntas

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Los empleados tienen capacidad para responder de forma completo a
las preguntas formuladas por los huéspedes; esto indica sobre la organizacion
del hotel, la adecuada selecciéon del talento humano y se genera confianza en
el huésped lo que aporta a una mejor percepcion de calidad del servicio (Tabla
37, figura 27).

2. Lo hace sentir personalmente seguro por la limpieza de las

instalaciones

Tabla 41. Seguridad en higiene

Frecuencia Frecuencia

Descripcion absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 3 1,01%
En desacuerdo 33 11,15%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 89 30,07%
De acuerdo 85 28,72%
Totalmente de acuerdo 81 27,36%
No contestan 5 1,69%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Figura 28. Seguridad en higiene

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La limpieza de las instalaciones genera seguridad a un 56,08% de los
encuestados, para un 30,07% es indiferente esto, y para un 12,16% la
respuesta es negativa, esto es existe desacuerdo. Es importante mencionar
gue la limpieza es una de los factores altamente valorados por los huéspedes
de un hotel, lo que genera confianza. Las mujeres son mas sensibles a este
indicador (Tabla 38, figura 28).

3. El hotel proporciona cajas de seguridad en recepcion para uso de

los huéspedes

Tabla 42. Hotel proporciona cajas de seguridad a huéspedes

. e Frecuencia Frecuencia
Descripcion

absoluta relativa

Totalmente en desacuerdo 14 4,73%
En desacuerdo 34 11,49%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 91 30,74%
De acuerdo 73 24,66%
Totalmente de acuerdo 79 26,69%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018

68



Totalmente de
acuerdo;
26,69%

1

il

No contestan; Totalmente en En desacuerdo:
;
desacuerdo;

11,49%

Mi de acuerdo
nien
desacuerdao;
30,74%

Figura 29. Hotel proporciona cajas de seguridad a huéspedes

Fuente: Encuesta, Julio/2018

En muchas ocasiones los huéspedes cargan algunos valores consigo,

sea como dinero efectivo o bienes de valor como ser equipo electronico que

utiliza en las horas durante el hotel. Cuando no existe cajas de seguridad se

genera una alta incertidumbre cuando el huésped sale del hotel. Un 51,35% de

los huéspedes contestaron positivamente a esta posibilidad. Para un 30,74% le

es indiferente (Tabla 39, figura 29).

3.2.7 Variable: Empatia

1. Lo hace sentir especial como cliente brindandole una atencion

personalizada

Tabla 43. Clientes se sienten especialmente atendidos

Descripcién Frecuencia Frecue'ncia
absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 4 1,35%
En desacuerdo 32 10,81%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 111 37,50%
De acuerdo 73 24,66%
Totalmente de acuerdo 71 23,99%
No contestan 5 1,69%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Totalmente en

MNo contestan; desacuerda:
1,69% 1,35% '

En desacuerdo;

. ' %

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo;
37,50%

Figura 30. Clientes se sienten especialmente atendidos

Fuente: Encuesta, Julio/2018

El servicio de alojamiento requiere que el

huésped se sienta

especialmente atendido; por tanto, condiciona la percepcion de calidad del

servicio. Los encuestados respondieron en un 48,65% a esta afirmacion, el

37,50% respondié de manera neutral., un 12,16% respondieron negativamente,

esto es que no consideran que se les atienda de manera especial (Tabla 40,

figura 30).

2. Tiene empleados que son comprensivos y que siempre verifican si algo

esta mal.

Tabla 44. Empleados comprensivos

Descripcion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Totalmente en desacuerdo 6 2,03%
En desacuerdo 43 14,53%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 76 25,68%
De acuerdo 92 31,08%
Totalmente de acuerdo 73 24,66%
No contestan 6 2,03%
Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018
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Totalmente en
desacuerdo; 2,03%

Mo contestan;

2,03% En desacuerdo;
14,53%

Figura 31. Empleados comprensivos

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Para un 55,74% de los encuestados los empleados son particularmente
comprensivos con las necesidades relacionados con la estadia por parte delos
clientes. Un 25,68% respondieron de manera neutral, un 16,56% no percibieron

ninguna comprension en particular (Tabla 41, figura 31).

3. El personal del hotel parece tener siempre en cuenta los intereses de

los clientes

Tabla 45. Personal tiene en cuenta intereses del huésped

. e Frecuencia Frecuencia
Descripcion

absoluta relativa

Totalmente en desacuerdo 4 1,35%
En desacuerdo 43 14,53%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 88 29,73%
De acuerdo 74 25,00%
Totalmente de acuerdo 82 27,70%
No contestan 5 1,69%

Total 296 100,00%

Fuente: Encuesta, Julio/2018

71



Mo contestan; Totalmente en
1,69% desacuerda; 1,35%

Totalmente de En desacuerdo;
acuerdo; 27,70% 14,53%

Figura 32. Personal tiene en cuenta intereses del huésped

Fuente: Encuesta, Julio/2018

El 52,70% de los huéspedes encuestados contestaron positivamente

sobre esta deferencia por parte de los empleados de los hoteles. Para un

29,73% esto no fue particularmente detectado y para un 13,88% no se dio esta

actitud, por ello contestaron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo (Tabla

42, figura 32).

3.2.8 Resumen de resultados por variable

El personal de recepcién demuestra...
Tiene personal que luce limpio, bien...
Existe climatizacién adecuada en el lobby
La entrada al hotel luce impecable

El hotel es facilmente accesible desde el...

Tiene un area de recepcidn que es cémoda...

Tiene un area delobby visualmente...
El hotel tiene instalaciones exteriores...

Variable: Elementos tangibles

6%

60,0% 62,0% 64,0% 66,0% 68,0% 70,0% 72,0% 74,0% 76,0%

Figura 33. Variable: Elementos tangibles

Fuente: Encuesta, Julio/2018

Segun lo presenta la figura 33, la primera variable tuvo una valoracion

promedio de un 70,50%, el indicador con mayor puntuacién fue sobre las

instalaciones exteriores visualmente atractivas y sobre lo impecable que luce la
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entrada del hotel. Los de menor puntuacion fueron sobre el nivel de
profesionalismo que demuestra el personal de recepcion del hotel (65,7%) y
sobre la facilidad del acceso al hotel desde el exterior (68%).

Los otros servicios del hotel se ajustaron a lo ofrecido
por el personal

El personal de recepcidon demuestra competencia en su
labor

Las tarifas de servicios anunciada fue respetada en la

0,
facturacion 72,0%

Proporcionar al cliente informacién precisa sobre
servicios

El servicio de registro de llegada (check-in) fue diligente

Variable: Confiabilidad b

62,0% 64,0% 66,0% 68,0%  70,0%  72,0%  74,0%

Figura 34. Variable: Confiabilidad

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La variable confiabilidad (Figura 34) tuvo una puntuacién del 69,4%, el
indicador de menor puntuacion fueron el de diligencia en el registro de llegada
con un 66,3% seguido del el proporcionar al cliente informacion precisa sobre
servicios (67,7%). La mayor puntuacién se asignoé al respeto de aplicacién de la
tarifa anunciada en el servicio al momento de la facturacién (72%).

El personal de recepcién brinda un esfuerzo extra para H 66.8
manejar solicitudes especiales o0

Proporciona un servicio oportuno y rapido en la

9 67,4%
recepcion

Durante los horarios de mayor concurrencia se aprecia
. L 68,0%
fluidez en la atencién

Variable: Responsabilidad/Capacidad de respuesta F 67,4%

66,0% 66,5% 67,0% 67,5% 68,0% 68,5%

Figura 35. Responsabilidad/capacidad de respuesta

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La variable responsabilidad/capacidad de respuesta (figura 35) tuvo una

valoracion del 67,40%; el indicador de menor puntuacion fue de un 66,8% al
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esfuerzo extra que asigna el personal del hotel para manejar solicitudes
especiales de los huéspedes. El de mayor puntuacion (68%) fue la fluidez de

atencién que da el personal durante el horario de mayor concurrencia.

El hotel proporciona cajas de seguridad en

recepcion para uso de los huéspedes
Lo hace sentir personalmente seguro 67.9%
respecto por la limpieza de las instalaciones e

Tiene empleados que pueden responder a

0,
sus preguntas de forma completa 68,2%

Variable: Seguridad 66,9%

62,0% 63,0% 64,0% 650% 660% 67,0% 680% 69,0%

Figura 36. Variable: Seguridad

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La variable de seguridad (figura 36) fue valorada en un 66,9%, el
indicador de menor puntuacién (64,5%) fue para la asignacién de cajas de
seguridad por parte de los hoteles. EI mas puntuado (68,2%) fue la capacidad
de los empleados para responder a preguntas de forma completa.

El personal del hotel parece tener siempre en
cuenta los intereses de los clientes

Tiene empleados que son comprensivos y que _ 686
siempre verifican si algo esta mal. e
Lo hace sentir especial como cliente
inda 9 rada N 67,0%
brinddndole una atencion personalizada

Variable: Empatia m 68)2%

66,0% 66,5% 67,0% 67,5% 680% 685% 69,0% 69,5%

69,0%

|

Figura 37. Variable. Empatia
Fuente: Encuesta, Julio/2018

La variable empatia (figura 37) tuvo una puntuacion promedio del 68,2%;

el indicador de menor calificacién (67%) fue sobre la atencidon personalizada
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gue brinda el personal al huésped. El de mayor puntuacion fue que el personal

tiene en cuenta las necesidades especiales de los clientes.

Promedio total

Empatia

Elementos tangibles
70,48%

Seguridad

Responsabilidad y
capacidad de
respuesta

Figura 38. Resumen general de satisfaccién por variable

Fuente: Encuesta, Julio/2018

La figura 38 presenta la sintesis de cuantificacion promedio por variable,

la percepcion de calidad del servicio de front desk tuvo una valoracion general

del 68,47%. Las variables con mayor calificacién fueron elementos tangibles

con un 70,48%, seguida por confiabilidad con un 69,44%. La de menor

calificacién fue seguridad.

Tabla 46. Aspectos favorables y desfavorables

Variables

Aspectos Favorables

Aspectos desfavorables

V1 Elementos tangibles

La entrada alos hoteles
luce impecable;

Los hoteles tienen
instalaciones  exteriores
visualmente atractivas;

Area de lobby
visualmente atractiva y
cémoda;
Area  de  recepcion
cémoda;

Profesionalismo del
personal de recepcion;

Imagen del personal;

Accesibilidad
hoteles;

delos

V2 Confiabilidad

Las tarifas facturadas son
las anunciadas;

Competencias del
personal de recepcion;

Otros servicios del hotel
se ajustaron menos a los
ofrecido;

Informacién al cliente;
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¢ Diligencia del servicio de

check-in.

V3 Responsabilidad y
capacidad de respuesta

Fluidez en la atencion
durante horario de mayor
concurrencia

e Esfuerzo adicional

del

personal para manejar
solicitudes especiales del

cliente;
e Servicio oportuno vy
rapido de recepcion.
V4 Seguridad Seguridad por limpieza Cajas de seguridad en
de instalaciones; recepcibn para uso de
huéspedes.

Empleados que pueden
responder a preguntas de
forma completa;

V5 Empatia

El hotel parece tener
siempre en cuenta los
intereses del cliente;

Los empleados son
comprensivos con los
huéspedes

Hacer sentir especial como
cliente brindandole una
atencion personalizada

Para la clasificacion de aspectos favorables y desfavorables se

consider6 como elemento divisor la puntuacién promedio, en que son

favorables aquellos indicadores que estan por encima del promedio y los no

favorables los que no se acercaron al promedio, esto se describe en la tabla

43.

76



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Para establecer la calidad del servicio del area de front-desk se aplico la
metodologia Servperf, derivada de Servqual. Se evaluaron cinco variables
con una calificacion general de calidad del 68,47% a que es el promedio de
las cinco variables analizadas. Las variable elementos tangibles obtuvo la
mayor calificacion y la de menor calificacion fue la de seguridad; las de
confiabilidad, responsabilidad y empatia obtuvieron calificaciones cercanas
a la media. El 68,47% es equivalente a “Bueno” segun la escala de
puntajes previamente establecida y se encuentra no muy lejana de la
valoracion actual del mercado. Esta puntuacion demuestra algunos
factores: no se encuentra conectado el area del front desk con otros
departamentos, existen deficiencias en el servicio que no se corrigen a
tiempo tal como la presentacion y pulcritud del area, tampoco se hace una
evaluacion de calidad, ni nivel de exigencia o control por parte de los
propietarios. El personal no cuenta con una instruccion adecuada para
solventar los requerimientos de sus huéspedes. Se evidencia poca o nula
valoracion que al area de front desk considerando que es la primera
impresion del hotel y da una idea de que esperar al alojarse. En conclusion
para un servicio de calidad en el area de hoteleria se debe de trabajar

mucho mas en la mejora.

2. En elementos tangibles fueron favorables los de imagen fisica del hotel que
se alcance mediante el disefio arquitectonico y elementos estéticos no
estructurales del edificio, tales como es la entrada al hotel, las instalaciones
exteriores, imagen del lobby y de recepcion. Dos de las desfavorables
estan relacionadas con el personal, tal como es su profesionalismo y su
imagen en cuanto a vestimenta. La otra que también es desfavorable es la
de que el hotel no tiene una adecuada accesibilidad externa. Esta respuesta
principalmente esta relacionada con la disposicién de parqueo, muchos de
los huéspedes llegan en vehiculo propio y los edificios no disponen de
espacios para facilidades de parqueo y movilidad al lobby.
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3. La principal normativa existente en Ecuador que rige operativamente a los
hoteles es el Reglamento General de Actividades Turisticas, emitido por la
Presidencia de la Republica en el afio 2011, mismo que establece el minimo
de prestaciones que deben prestar los establecimientos de hospedaje
segun su categoria medida por estrellas que va desde la menor (una
estrella) hasta la mas alta (cinco estrellas). Es importante mencionar que en
el Catastro de Establecimientos hoteleros no esta plenamente aplicado el
criterio de categorizacion mencionado, por cuanto unos hoteles esta
clasificado por estrellas y otros por categoria tales como de primera,
segunda y tercera que no consta en la normativa actual. De lo observado y
de la contestacion de los huéspedes, se concluye que los empresarios
hoteleros realizan una inversion en la edificacion y en los elementos
tangibles en particular, pero en menor medida se preocupan por acatar la
normativa en los otros elementos de la calidad vinculada con las
competencias del personal en contacto con el cliente que son altamente

responsables de la percepcion.

4. Aunque la calidad del servicio puede ser altamente subjetiva y depende de
muchos factores, entre ellos la expectativa del cliente; la metodologia
aplicada que ha sido validada ampliamente en estudios similares en varios
paises indica que si se explora de manera segmentada en las cinco
variables propuestas para este estudio, donde muchas de ellas podrian ser
similares pero tienen un enfoque diferente se puede tener como resultados
las &reas en que se tiene mejor percepcion, y en cuales es menor, para con

esto impulsar mejoras permanentes del servicio.

Recomendaciones

1. Con los resultados presentados serd una tarea de los operadores el iniciar
un proceso de fortalecimiento de sus procesos para incrementar la
calificacion general del servicio que por lo menos deberia ascender a un
90% en promedio. Para esto sera necesario el realizar inversiones tanto en
aspectos tangibles como los intangibles, para ello se debera revisar cada

una de las variables e indicadores y tener en cuenta que los procesos de
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mejoramiento deben ser integrales y no solamente limitarse a la edificacion
o la presentacion fisica. Los elementos de prestacion de servicios son
altamente sensible al capital humano que esta en contacto con el cliente,
sobre los cuales debera reestructurarse el sistema de gestion del talento

humano a la par de los procesos.

La infraestructura y la presentacion del edificio e instalaciones deber& ser
mejorada a la par que el capital humano. Es particularmente notable
necesario realizar una reestructuracion del sistema de administracion del
talento humano, que es parte de los indicadores de la variable elementos
tangibles donde menor calidad se percibid. Esto implica que las empresas
trabajen en una actualizacion del perfil de los puestos del front desk y una
evaluacion del personal que lo ocupa para determinar si las brechas de
calificaciéon laboral existentes pueden ser solucionadas con capacitacién o

verdaderamente amerita un cambio del recurso humano..

En la parte normativa, corresponde al Ministerio de Turismo el seguir
definiendo y controlando que los establecimientos cumplan con los
contenidos minimos de prestaciones para la asignacion de estrellas. Esto
debe realizarse de manera peridédica y no solamente al momento de
calificacion inicial del establecimiento. De tal forma que exista una practica
de lo que se indica en la normativa. Otro aspecto necesario es que el
Catastro de Establecimientos de Turismo se ajusten a la clasificacion
existente en términos de estrellas y que los que tienen la clasificacion

anterior por categoria sean revisados para actualizar su clasificacion oficial.

Las empresas hoteleras deberan definir el perfil del servicio que el cliente
demanda y a partir de esto definir lo que se requiere para acercarse a esta
expectativa. Este esfuerzo demandara un trabajo integral que debera ser
fortalecido mediante una descripcion de los procesos necesarios y la
capacitaciéon al recurso humano para la respectiva ejecucién y debera
complementarse con un disefio de instrumentos adecuados (informacion,

registros y control).
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INDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Cuadro de operacionalizacion de variables

Problema Objetivos Hipotesis Operacionalizacién de las variables
Formulacion del problema General General Dependiente Independiente Dimensién/ indicador
¢Cuéles son los factores que | Cuantificar la calidad del | El personal del front desk | Calidad del | Elementos tangibles Ponderacién de promedio de valoracion de
inciden desde el area de front | servicio al cliente del area de | de los hoteles del | servicio Seguridad, variables.
desk en la calidad del servicio de | front desk del segmento de | segmento medio de Empatia
los hoteles de las principales tres | hoteles de segmento medio de | Machala brindan un Fiabilidad
categorias de la ciudad de | laciudad de Machala. servicio adecuado a sus Responsabilidad
Machala? clientes
Sistematizacion del problema Especificos Particulares
¢Cual es la incidencia de los | Determinar la incidencia de los | Los elementos tangibles | Calidad del | Elemento tangibles e Instalaciones;
factores tangibles en la calidad | factores tangibles en la | inciden en la calidad del | servicio o Lobby
del servicio de los hoteles | calidad del servicio de los | servicio « Comodidad de recepcién
analizados hoteles analizados « Accesibilidad al hotel
« Entrada al hotel
o Climatizacion
* Imagen del personal
» Profesionalismo del personal
¢Qué grado de aplicacion de la | Ildentificar la normativa | La organizaciéon de los | Calidad del | Instrumentos o Acuerdos ministeriales
normativa relacionada a la calidad | existente para el servicio de | hoteles de Ecuador no se | servicio normativos de apoyo a | e Resoluciones de Ministerio de turismo
del servicio existe en los hoteles | front desk en Ecuador rigen estrictamente a la la labor del personal de
analizados en Machala. normativa nacional front desk
¢Cual es la percepcion de calidad | Establecer la percepcion de | Existe una percepcion de | Calidad del | Confiabilidad « Diligencia del servicio,
de atencién al cliente en el front | calidad de atenci6n al cliente | baja calidad del servicio | servicio. ¢ Informacion precisa
desk por parte de los huéspedes | en el front desk por parte de | de los establecimientos de e Facturacion,
de los hoteles sujetos de la | los huéspedes de los hoteles | hotelerias de Machala. e Personal competente,
investigacion? sujetos de la investigacion por « Disposicion de servicios conexos
rrll_edlo de una encuesta a los o comprensién de empleados,
clientes. e preocupacion del personal.
Responsabilidad y o fluidez de atencion,

capacidad de respuesta

e Oportunidad de la atencion;
e Atencidn a peticiones especiales

e Solvencia de empleados para responder
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Seguridad

Empatia

interrogantes

Seguridad en estancia;

Caja de seguridad para bienes de valor
de huéspedes;

Atencion personalizada,
Comprensién de empleados
Atencion a los intereses del clientes

Elaborado por: Autora
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Anexo 2. Modelamiento de variables y dimensiones

CLIENTE
L}omunicacié : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales
i Tk Servicio esperado :
. x
. Deficiencia 5 1
' Servicio percibido | 44—
ORGANIZACION Prestacion de Comunicacién
. servicio [V > externaa
' clientes
. Deficiencia3 1

T Deficiencia 4

Deficiencia 1"

Especificaciones dela
calidad del servicio

Fy
Deficiencia 2
h J

* = % Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Fuente: Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1988
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Anexo 3. Formato de cuestionario

Encuesta sobre calidad del servicio en hoteles de Machala

Presentacién: Muy buenos dias, esta encuesta guardara el anonimato de quien

responda, busca caracterizar la calidad del servicio que ofrecen los hoteles en Machala. El uso

sera académico, agradeceria su participacion.

Sexo: Femenino Masculino Edad: afios
Totalmente En Ni de De acuerdo [Totalmente
en acuerdo ni
en
No. |Afirmacion desacuerdo | desacuerdo [ desacuerdo de acuerdo
1|Elementos tangibles
El hotel tiene instalaciones exteriores visualmente
1,1|atractivas
1,2|Tiene un drea de lobby visualmente atractiva y cdmoda.
Tiene un drea de recepcion que es cdmoday que facilita la
1,3|interaccion con el huesped.
1,4|El hotel es facilmente accesible desde el exterior
1,5[La entrada al hotel luce impecable.
1,6|Existe climatizacidn adecuada en el lobby
Tiene personal que luce limpio, bien cuidado y
1,7|apropiadamente vestido
El personal de recepcion demuestra profesionalismo en la
1,8|comunicacion con el cliente
2|Confiabilidad
2,1[El servicio de registro de llegada (check-in) fue diligente
2,2|Proporciona al cliente informacién precisa sobre servicios
Las tarifas de los servicios anunciada fue respetada en la
2,3|facturacion
El personal de recepcidon demuestra competencia en su
2,4(labor
Los otros servicios del hotel se ajustaron a lo ofrecido por
2,5|el personal de recepcién
3|Responsabilidad y capacidad de respuesta
Durante los horarios de mayor concurrencia se aprecia
3,1{fluidez en la atencién
3,2|Proporciona un servicio oportuno y rapido en la recepcion
El personal de recepcidn brinda un esfuerzo extra para
3,3|manejar sus peticiones especiales
4|Seguridad
Tiene empleados que pueden responder a sus preguntas de
4,1forma completa
Lo hace sentir personalmente seguro respecto a la estancia
4,2[en el hotel
El hotel proporciona cajas de seguridad en recepcion para
4,3|uso de los huespedes
5|Empatia
Lo hace sentir especial como cliente brinddndole una
5,1|atencion personalizada
Tiene empleados que son comprensivos y que siempre
5,2|verifican si algo estd mal.
El personal del hotel parece tener siempre en cuenta los
5,3|intereses de los clientes.
Fecha: Encuestador: Lugar:
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Anexo 4. Requerimientos basicos de servicios segun categoria de hoteles

Areas Cinco estrellas Cuatro estrellas Tres estrellas Dos estrellas Una estrella
Recepcion y La atencidn deberd ser Atendidos por personal Permanentemente atendido Recepcidn, Recepcion
conserjeria Atendidos por personal experto y distinto para cada por personal experto. permanentemente atendido permanentemente
experto y distinto para cada uno de estos servicios por personal capacitado atendido, dentro de lo
uno de estos servicios posible, por personal
capacitado.
Idiomas y El Jefe de Recepcion y el El Jefe de Recepcion y el El Jefe de Recepcion Los botones o mensajeros Los botones o]
dependencia de Primer Conserje conocerdn, Capitdn de Botones conocerd los idiomas dependeran de la recepcién. mensajeros dependeran
personal de ademds del espafiol, dos conocerdn, ademas del espanol e inglés. Los demas de recepcién
botones y idiomas de los cuales uno idioma espafiol, otroidioma, recepcionistas y el Capitan
mensajeros deberd ser el inglés; los preferentemente el inglés. de Botones deberan tener
demas recepcionistas % conocimientos basicos de
conserjes, incluso los que algun idioma extranjero.
presten servicio durante la
noche, hablardn el idioma

Otro personal

De pisos, para el
mantenimiento de
las  habitaciones
asi como su
limpieza y
preparacion,

inglés ademas del espariol.

El portero del exterior, los
ascensoristas, los mozos de
equipajes, botones y
mensajeros, dependerdn de la
Conserjeria;

Estara a cargo de una Ama de
Llaves, auxiliada por las
camareras de piso, cuyo
nimero dependerda de la

capacidad del alojamiento.
Habrd como minimo una
camarera por cada doce

habitaciones;

El Capitdn de Botones, asi
como los ascensoristas, los
mozos de equipajes,
botones y  mensajeros,
dependerdn de la recepcién;

Estard a cargo de una Ama
de Llaves, auxiliada por las
camareras de pisos, cuyo
numero dependera de la
capacidad del alojamiento,
debiendo  existir como
minimo una camarera por
cada catorce habitaciones;

El Capitdn de Botones, los
ascensoristas, los mozos de
equipajes y los botones o
mensajeros, dependeran de
la recepcidn;

Estard a cargo de una Ama
de Llaves ayudada por las
camareras de pisos. El
nimero de  camareras
dependerd de la capacidad
del establecimiento,
debiendo existir al menos
una camarera por cada diez
y seis habitaciones;

n/a
Sera atendido por
camareras cuyo numero

dependerd de la capacidad
del alojamiento; debiendo
existir al menos una
camarera por cada diez y
ocho habitaciones;

n/a

Sera atendido por
camareras, cuyo nimero
dependera de la
capacidad del
establecimiento,
debiendo  existir  al
menos una camarera por
cada diez y ocho

habitaciones;
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Servicio a las
habitaciones

Personal que
atiende servicio de
comidas y bebidas
a las habitaciones.

Idiomas de
personal de
habitaciones

De comedor

Debera tener personal
encargado de atender los
pedidos de los huéspedes
durante las veinticuatro horas
del dia, tanto de comidas
como de bebidas.

El servicio de comidas vy
bebidas en las habitaciones
sera atendido por un
Mayordomo, auxiliado por los
camareros y ayudantes
necesarios.

El Mayordomo o Jefe del
Servicio de  Habitaciones
deberd conocer, ademas del
espafiol, el idioma inglés;

Estara atendido por el
"Maitre" o Jefe de Comedor y
asistido por el personal

necesario segun la capacidad
del alojamiento, cuidando que
las estaciones del comedor no
excedan de cuatro mesas.

Los jefes de comedor deberan
conocer, ademas del espafiol,
el idioma inglés.

Para atender los pedidos de
comidas y bebidas a las
habitaciones de manera
permanente.

Este servicio deberd estar
atendido  por  personas
especializadas  bajo las
ordenes del Mayordomo.

El Mayordomo o Jefe del
Servicio de Habitaciones,
quien debera tener
conocimientos del idioma
inglés, ademas de hablar el
espafiol;

Estarda atendido por un
Maitre o Jefe de Comedor y
asistido por el personal
necesario, segln la
capacidad del
establecimiento, con

estaciones de seis mesas
como maximo.

Los jefes de Comedor, a mas
de conocer el espafiol,
deberdn tener por lo menos
conocimientos basicos del
idioma inglés.

El servicio de comidas vy
bebidas en las habitaciones
sera atendido, de no existir
el personal especificamente
destinado a tal efecto, por el
del comedor.

Estarda atendido por el
Maitre o Jefe de Comedor y
asistido por el personal
necesario, segln la
capacidad del alojamiento,
con estaciones de ocho
mesas como maximo.

Los jefes de comedor,
ademas de conocer el
idioma espafol, tendran

conocimientos basicos del
inglés.

Comidas y bebidas a las
habitaciones serd atendido
por el personal de comedor.

estard atendido por el
personal necesario segun la
capacidad del
establecimiento, con

estaciones de diez mesas
como maximo.

El servicio de comidas y
bebidas en las
habitaciones sera
atendido por el personal
de comedor.

atendido por el personal
necesario  segun la
capacidad del
establecimiento
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Variedad de menu

Carta de vinos

Servicio telefénico

De lavanderia
planchado

\

Carta con variedad de platos
de cocina internacional y
otros tipicos de cocina
ecuatoriana.

En todo caso, el menu del
hotel deberd permitir al
cliente la eleccion entre cinco
o mas especialidades dentro
de cada grupo de platos;

La carta de vinos serd ampliay
contendra marcas de
reconocido prestigio.

Existird una central de por lo
menos diez lineas,
atendidaspermanentemente
por personal experto vy
suficiente para facilitar un
servicio rapido y eficaz; los
encargados de este servicio
deberan conocer, ademas del
espaiol, el idioma inglés;

Para la ropa de los huéspedes
y la lenceria del alojamiento;

Esta dependencia debera
contar con lavadoras
automaticas con capacidad
minima de wuna libra por

habitacidn; y,

Carta con variedad de platos
de cocina internacional y
otros tipicos de cocina
ecuatoriana.

El menu del hotel debera
permitir al cliente la
eleccidn entre cuatro o mas
especialidades dentro de
cada grupo de platos

La carta de vinos serd
amplia y contendrd marcas
de reconocido prestigio.

Existira una central con por
lo menos cinco lineas
atendida permanentemente
por personal experto vy
eficiente para facilitar un
servicio rapido y eficaz. Los
encargados de este servicio

deberan conocer ademas
del espafol, el idioma
inglés;

Para la ropa de los

huéspedes y la lenceria del
establecimiento. Esta
dependencia deberd tener
una bateria de lavado con
una capacidad minima de
una libra por habitacién

El menu del hotel permitira
al cliente la eleccidon entre
tres 0o mas especialidades
dentro de cada grupo de
platos.

n/a

Existira una central con por
lo menos dos lineas,
atendida permanentemente
por personal experto vy
suficiente para facilitar un
servicio rapido y eficaz. Los
encargados de este servicio
deberdn hablar el espafiol y
tener, ademas,
conocimientos de inglés;

Para atender el lavado vy
planchado de la ropa de los
huéspedes y de la lenceria
del alojamiento. Este
servicio podra ser propio del
alojamiento o contratado; vy,

El menu del hotel debera
permitir al cliente la
eleccidn entre por lo menos
dos especialidades dentro
de cada grupo de platos.

n/a

Existira una central con por

lo menos dos lineas,
atendida
permanentemente,

pudiendo ocuparse de este
cometido la recepcion;

Este servicio podra ser
propio del alojamiento o
contratado

El menu del hotel deberd
permitir al cliente la
eleccion entre por lo
menos una especialidad
dentro de cada grupo de
platos

n/a

Teléfono publico;

n/a
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Atencion médica

Atendido por un médico y un
enfermero; este ultimo
atenderd permanentemente.
Estos servicios se prestaran
con cargo al cliente que los
requiera. En los hoteles
ubicados en la  regidn
interandina, serd conveniente
la existencia de algunas
mascaras y equipos de
oxigeno.

Atendido por un médico y Botiquin

un enfermero; este ultimo
atendera
permanentemente. Estos
servicios se prestaran con
cargo al cliente que los
requiera. En los hoteles de
la regién interandina, sera
conveniente la existencia de
algunas mascaras y equipos
de oxigeno.

auxilios.

de

primeros

Botiquin
auxilios

de

primeros

Botiquin
auxilios

de

primeros

Fuente: Presidencia de la Republica, 2011, Reglamento General de Actividades turisticas.
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