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RESUMEN

La investigacion tuvo como proposito efectuar la evaluacion y clasificacion de los
alojamientos turisticos post terremoto para la satisfaccion del cliente en San
Vicente. Misma que fue de caracter mixta con enfoque descriptivo que para su
efecto se desarroll6 en tres fases que contemplaron el diagndstico del area a
través de diversas herramientas que permitieron establecer que el sector tras el
terremoto fue afectado en un 80% en su infraestructura, suscitindose ademas
una serie de deficiencias que estan en funcion de los escasos procesos de
planificacion, gestion, comercializacion y control. La segunda fase comprendié la
evaluacioén de la clasificacion de los alojamientos por medio de la ficha técnica
basada en el Reglamento de Alojamiento Turistico evidenciando el bajo nivel de
cumplimiento de los requisitos acorde a las distintas categorias otorgadas por
las autoridades competentes, donde diez de los quince establecimientos
estudiados descendieron de categoria, manteniendo su tipificacion. La ultima
fase tuvo como fin evaluar los servicios en los alojamientos a través del modelo
SERVQUAL, donde se demostré el bajo nivel de satisfaccion de los clientes. En
base a ello, se propuso un plan de mejora que implico el disefio de la formulacién
estratégica, seguido de estrategias basadas en ejes relacionados a la
categorizacion y clasificacion hotelera, gestion y gobernanza, capacitacion y
profesionalizacion y gestion de mejora de servicios con sus respectivas
programaciones estratégicas que contempld un total de cuatro programas con
veintinueve proyectos y su ficha de control, para incidir en la mejora de la

satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVES:

Evaluacion, clasificacion, alojamiento turistico, satisfaccion, cliente
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ABSTRACT

The purpose of the investigation was to evaluate and classify post-earthquake
tourist accommodation for customer satisfaction in San Vicente. It was of a mixed
nature with a descriptive approach that for its effect was developed in three
phases that contemplated the diagnosis of the area through various tools that
made it possible to establish that the sector after the earthquake was affected by
80% in its infrastructure, also causing a series of deficiencies that are a function
of the scarce planning, management, commercialization and control processes.
The second phase included the evaluation of the classification of the
accommodations by means of the technical sheet based on the Tourist
Accommodation Regulations, evidencing the low level of compliance with the
requirements according to the different categories granted by the competent
authorities, where ten of the fifteen establishments studied were downgraded,
maintaining their typification. The last phase was aimed at evaluating the services
in the accommodation through the SERVQUAL model, where the low level of
customer satisfaction was demonstrated. Based on this, an improvement plan
was proposed that implied the design of the strategic formulation, followed by
strategies based on axes related to hotel categorization and classification,
management and governance, training and professionalization, and service
improvement management with their respective strategic programming that
included a total of four programs with twenty-nine projects and their control sheet,

to influence the improvement of customer satisfaction.

KEY WORDS

Evaluation, classification, tourist accommodation, satisfaction, client



CAPITULO |I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En la actualidad el turismo a nivel mundial ha ascendido de manera eficiente en
el desarrollo econémico de los paises y segun los datos estadisticos de la
Organizaciéon Mundial de Turismo (OMT, 2018) expone el crecimiento
exponencial de los flujos en los ultimos 7 afios con un aumento del 7% de
turistas. De cara al crecimiento de la actividad turistica, mucho de los agentes
han optado en crear empresas de alojamientos turisticos. Rossman (como se
citdo en Hosteltur, 2018) menciona que “El sector hotelero y su tasa de retorno
contina atrayendo a los inversores inmobiliarios, esto se refleja de forma
evidente en el crecimiento sustancial de los parametros de rendimiento y

desarrollo que hemos observado en las tltimas décadas” (p 1).

Sin embargo, en los Ultimos afios se ha visto afectada por el deterioro de la
economia global. A pesar de las fluctuaciones, se puede analizar que la actividad
turistica es una clave fundamental para sobresalir de la crisis econémica de un
pais, ya que es un rol vital en el desarrollo de la mencionada “economia verde”
(Plan Nacional de Turismo [PLANTUR], 2019). Sin duda alguna, el turismo es un
factor fundamental para el desarrollo de un pais, ya que funciona como una
herramienta para disminuir la pobreza de algun sector, ademas atraen
inversiones locales e internacionales relacionados con la actividad turistica y
como resultado de desarrollo del turismo generan plazas de empleos en la

localidad, ya sean relacionados con la hoteleria u otros.

El turismo en Ecuador, ha sido uno de los sectores mas importante para el
desarrollo econdmico y por ello se ha creado un plan de manejo turistico a nivel
nacional, el cual es el PLANDETUR 2030, cuyo objetivo es el trabajo del turismo
coordinado y planificado, en donde se basa en la calidad como un factor principal
en cada uno de los servicios o productos que se ofrece, y es por ello que el
estado ecuatoriano ha creado normas para el buen servicio de alojamiento y

actividades turisticas, sin embargo en algunos sectores del pais no cumplen con



el reglamentos de alojamiento turistico para ofrecer un servicio de calidad como
tal. Loor, Alonso y Pérez (2018) afirman “desde una mirada critica que coloca
sobre el tapete la realidad de la casi nula aplicacion de las politicas turisticas,

ambientales y de ordenamiento territorial por parte de las autoridades” (p.102).

Por otra parte, se considera que uno de los problemas mas relevantes es la falta
de comunicacién entre las instituciones publicas con las empresas, resultado de
los deficientes procesos de gobernanza a falta de mecanismos que conlleven a
la coordinacion de los actores claves en turismo, en donde La Calle (2016)
sefala que ello se evidencia “al analizar los documentos oficiales y los informes
del sector, asi como las informaciones de los medios de comunicacion, muestran
una cierta descoordinacion entre instituciones, empresas y otros agentes activos
del sector” (p. 8). De igual manera, se resalta que la prestacion de los servicios
turisticos se ha venido desarrollando de manera empirica acondicionado por la
limitada supervision de los diferentes entes reguladores encargados de
inspeccionar el correcto desenvolvimiento y practicas turisticas, ambientales y

de ordenamiento en territorios donde se desarrolla la actividad.

También, Calderon (como se citd por Garcia, 2016) manifiesta que “en el
Ecuador la confianza entre las instituciones del sector publico, privado y de la
sociedad civil se encuentra bastante deteriorada” (p 28) evidenciando que la
mala comunicacion y relaciones afectan al progreso del sector turistico y, a su
vez, como efecto de la no coordinacion con los intervinientes del turismo, el
recurso humano no se encuentra capacitado como sefialan Trindade, Galvao y
Freire (2015) considerandolo como uno de los mayores diferenciales del sector

afectando a la capacidad competitiva y a los niveles de satisfaccion.

Pese al desarrollo paulatino y poca planificacion de la misma, la actividad
hotelera en Ecuador ha ido evolucionando de manera ascendente con el 7% de
crecimiento del sector en 2017 respecto al 2016, afio que tuvo un notable
decrecimiento a causa del terremoto, y que en 2018 pasé a aumentar al 13%
paralelo al aumento de llegadas de visitantes al pais. Por otra parte, también
mencionan que el turismo en lo que respecta contribucion tributaria los
subsectores ligados a las actividades de alojamiento y alimentacion registran un

monto de contribucion de USD 2 225,38 millones de ingresos al PIB acorde a



MINTUR (2016), MINTUR (2017) y Gonzalez (2019). En base a lo planteado y a
las estadisticas se puede establecer que las empresas hoteleras han crecido su
tasa de ocupacion, por ende, ha habido aumentos de creaciones de hoteles a

nivel nacional.

La provincia de Manabi se encuentra en el occidente del pais, en la regién litoral
y cuenta con una extension territorial de 2 18.870Km2; dentro del contexto
nacional es la tercera provincia mas importante del Ecuador por el gran aporte
economico comercial, artesanal, turisticos hoteleros y pesquero. Esta provincia
respecto al turismo se encuentra en desarrollo progresivo, ya que se ha visto
retrasado por el ocurrido de 16 de abril del 2016, cuando se origin6 un terremoto
de 7.8 grados en la escala de Richter, el cual como epicentro fue en el canton
Pedernales, este suceso aquejo al sector en general, especialmente a la planta
turistica destacando los establecimientos hoteleros, afectando al dinamismo
productivo con la generacion de una serie de impactos negativos como la
reduccion de tasas de empleos, disminucion de divisas, entre otros
(SENPLADES, 2017, p. 46).

Pero una de las problematicas que atraviesa el sector hotelero manabita es que
la mayor parte de las empresas hoteleras son creadas sin planificacion y estudios
previos, a pesar de que Calderon (2010) sefala que “la planificacion es el
instrumento basico de gestion, no siendo una excepcidon dentro de los
alojamientos turisticos, ya que posibilita la optimizacién de los efectos favorables
y la minimizacion de los desfavorables” (p 5) y, que en este caso la falta de ella
resulté de tal manera que el 16 abril de 2016 varios establecimientos hoteleros

se vieron afectados a causa del desastre natural.

Otras de las caracteristicas principales que afecta al desarrollo del turismo en
Manabi es que el recurso humano que trabaja en el sector no son profesionales
o formados en turismo debido a los procesos imparciales de contratacion, que
se dan en su mayor parte en el sector hotelero. Y, como resultado de aquello es
el ascenso lento de la actividad turistica debido a la escasa formulacion de
estrategias que conlleven al progreso de la actividad y del sector hotelero
principalmente, lo planteado anteriormente se fundamente en lo expuesto por

Garcia (2016) donde menciona que el turismo y sus subsectores no se



desarrollan por “falta de proyeccion de estrategias fundamentadas en una
planificacion estratégica, no existen planes de accidn especificos en ejecucion,
gue promuevan la participacion activa de las instituciones publicas y privadas”.
Reflejando ello que, las probleméticas relacionadas a la deficiente planificacion,

gestion y gobernanza se suscitan de forma similar que a nivel pais.

San Vicente, cantdn perteneciente a la provincia de Manabi, debido a su
ubicacion y otras caracteristicas propias del mismo posee un alto indice de
potencialidad turistica, el cual recibe a visitantes nacionales y extranjeros en
épocas invernales o en verano y especialmente en feriados con flujos
considerables, por lo que la planta turistica mantiene mayores niveles de
ocupacion. En lo referente a la situacion turistica el canton San Vicente a través
de la gobernabilidad local promueve gestionar el desarrollo econémico e
incluyente de la localidad con la potencializacion e incorporacion de facilidades
turisticas como apertura de emprendimientos turisticos, sefializacion, viabilidad,

entre otros para la dinamizacion de la economia de la poblacion (PDOT, 2014).

Este cantdn fue la segunda zona con mayor afectacion resultado del terremoto
del 16 A, después del area epicéntrica Pedernales, puesto que perdido 56
establecimientos hoteleros en sus distintas categorias de 71 en total,
concentrados en la parroquia Canoa (El Diario, 2018). Ahora bien, tanto antes
como posterior al terremoto ciertamente el sector hotelero ha venido atravesando
por serias deficiencias ligadas a los bajos indices de satisfaccion con respecto a
los servicios ofrecidos y es que, a pesar de que tanto las herramientas de
evaluacion y clasificacion son factores claves para incidir en la gestion de la
satisfaccion del cliente, en la zona de estudio esto se ha convertido en una seria

problematica.

Teniendo en consideracion que las actividades turisticas son de gran
complejidad para ser puesta a disposicion del turista, se ha identificado falencias
en la categorizacion de los alojamientos que ha repercutido en la no satisfaccion
de los visitantes, ya que las normativas vigentes en el Reglamento de
Alojamiento Turistico del Ecuador sefialan varios requerimientos en los distintos
niveles de alojamientos segun su clasificacion y muchos de ellos en el Cantén

San Vicente no cumplen con las exigencias complementaria donde Lucas (2019)



expone que se debe a la escasa regulacion por los entes competentes y la
deficiente aplicacién del Reglamento de Alojamiento Turistico, reflejada en los
deficientes estados de clasificacidon y categorizacion. Sumado el hecho de que
no se evalla la satisfaccion del huésped por lo que en su conjunto ha incidido en
los niveles de satisfaccion y ha generado el desconocimiento de la clientela y de
la situacién hotelera en San Vicente.

Entre las causas que tributan a la problematica central identificada en el lugar
donde se desarrolla la investigacion se evidencia que es insuficiente la
informacion de la realidad actual de los alojamientos post terremoto debido a que
el catastro se encuentra desactualizado, lo que produce la desorganizacién de
los diferentes prestadores de servicios turisticos y el desconocimiento de la
oferta de alojamiento respectivamente. De la misma manera, se identifican
escasos niveles de cumplimiento de los requisitos establecidos por el MINTUR
para la prestacion de servicios acondicionada por las deficientes evaluaciones
periodicas a los establecimientos de alojamiento por parte de los entes
reguladores competentes, cuyo efecto negativo produce ineficiencia en el

servicio prestado al huésped y, a su vez, repercute en su satisfaccion.

Por otro lado, otra de las causales esta ligada a la deficiente gestion hotelera
puesto que generalmente los cargos administrativos estan ocupados por
personas sin las competencias necesarias lo que ha generado que el desarrollo
de la actividad sea empirico y se susciten diversas falencias. De igual manera,
no se dan los procesos de evaluacion correcta debido a la carencia de
competencias del recurso humano que trabaja en el sector hotelero que no tiene
formacion a fin a la actividad. Se suma la escasa planificacion de la actividad que
ha incidido en la deficiencia de los procesos hoteleros, la falta del planteamiento
de acciones estratégicas que estén orientadas hacia la éptima gestion del cliente
sustentado en Zambrano (2015) que enfatiza que la desorganizacion de la
gestion y la planificacion en el marco hotelero de San Vicente no tiene en cuenta
la calidad de sus servicios y el manejo correcto con orientacion al cliente, por lo

gue estos aspectos deben gestionarse con la normativa actual.

Otra de las limitaciones encontradas se centra en la insuficiente informaciéon de

los criterios 0 percepcién del cliente con respecto al servicio de alojamiento, el



mismo que se traduce en el desconocimiento de los niveles de satisfaccion del
huésped, por lo que todo aquello reincide en la insatisfaccion del visitante, lo que
implica en la disminucién de los niveles de ocupacion hotelera. Todas las
probleméticas identificadas trascienden en la satisfaccion de los clientes de cara
a que en la actualidad el servicio al cliente es el elemento diferenciador que logra
el posicionamiento y sostenibilidad de las empresas turisticas.

En base a las probleméticas antes mencionadas surge la siguiente interrogante:

¢,De qué manera la evaluacion y clasificacion de los alojamientos turisticos en el

cantdn San Vicente contribuiria a la satisfaccion del cliente?



1.2. JUSTIFICACION

METODOLOGICA

La investigacion se respalda en los modelos de evaluacion de los alojamientos
turisticos de los autores Flores, Ochoa y Arroyo (2017), Evaristi y Enriquez
(2006),Angamarca, Cruz, Bucheli & Martinez (2018), Santana (2018), Lopez
(2017) en donde las metodologias presentadas por dichos autores plantean
procedimientos y técnicas para el logro de los resultados a través de una
evaluacién de alojamientos turisticos, para la satisfaccion de los clientes estas
son bases para la estructuracion de una metodologia adecuada a seguir en el
trabajo. Desde el punto de vista metodoldgico el trabajo aportard a futuras
investigaciones ya que plantea técnicas, herramientas y procedimientos factibles

para una evaluacion de alojamientos turisticos.
TEORICA

Desde el punto de vista tedrico la investigacion es factible debido a que se
respalda mediante el andlisis de documentos digitales e impresos acorde al tema
de estudio, donde se obtuvo los conocimientos concretos y especificos
determinando asi los preceptos teoricos del trabajo que se constituye como la
base y sustento del desarrollo del mismo. Por otro lado, la investigacion
contribuirda como aporte tedrico para futuras investigaciones relacionadas al tema
ya que establece lineamientos tedricos con respecto a la evaluacion y

clasificacion de alojamientos turisticos.

La investigacion se sustenta en diversos referentes, pero se fundamenta
principalmente en los referentes Evaristi y Enriquez (2006) que sefalan que
mediante la aplicacion de procedimientos de evaluacién y clasificacién en los
establecimientos turisticos, se identifican las falencias que se presentan tanto la
gestion como la operacién de los servicios, permitiendo establecer si la oferta se
lleva a cabo de manera adecuada y permitiendo conocer la satisfaccion de los
clientes. Por lo que en base a ello se concluye que, a través de la adecuada
realizacion de la evaluacién y clasificacion de los alojamientos del canton se

puede incidir en la satisfaccion del cliente.



PRACTICA

La importancia practica de la investigacién se fundamenta en la evaluacion y
clasificacion de los alojamientos turisticos del area de estudio para la satisfaccién
del cliente que acorde a Castillo y Alarcén (2017) son factores claves de éxitos
en el sector ya que se consideran instrumentos que permiten orientar acciones
de mejora a la gestion hotelera y al manejo de la satisfaccion del huésped. Por
lo que, en efecto se busca a través de la propuesta, que esta disefiada en funcion
de los resultados de dichas herramientas, aportar con elementos y acciones
concretas que favorezcan a solucion de la problematica identificada en el sector
hotelero del canton San Vicente. De igual manera, la presente investigacion
servira como herramienta y guia en torno a la tematica de evaluacion de

alojamientos turisticos, ya que brinda los conocimientos necesarios.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar una evaluacion y clasificacibn de los alojamientos turisticos post
terremoto para la satisfaccion del cliente en el canton San Vicente de la provincia

de Manabi.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion de los alojamientos del cantén San Vicente para
la determinacién de linea base.

e Determinar el cumplimiento de los alojamientos turisticos en base a los
parametros establecidos por el MINTUR acorde a su clasificacion.

e Analizar la satisfaccion del cliente en la prestacion de servicios ofrecidos

por los establecimientos hoteleros segun su clasificacion.
1.4. IDEA A DEFENDER

Si se realiza una evaluacion y clasificacion de los alojamientos turisticos post
terremoto en el canton San Vicente se podria contribuir a la satisfaccion al

cliente.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del presente capitulo se establece el hilo conductor que
contiene las variables a investigar rigiendo la base tedrica (Ver figura 2.1):

EVALUACION Y CLASIFICA'CI(')N DE LOS SATISFACCION DEL SERVICIO AL

ALOJAMIENTOS TURISTICOS CLIENTE

| |
HOTELERIAY SU IMPACTO EN EL ELALOJAMIENTO Y EL SERVICIO AL

TURISMO CLIENTE

\ |
CLASIFICACION DEL ALOJAMIENTO TIPOLOGIAS Y MODELOS DEL SERVICIO
INTERNACIONAL AL CLIENTE

CLASIFICACION DEL ALOJAMIENTO
NACIONAL

\
TIPOS DE SERVICIOS HOTELEROS

\
EVALUACION DE LOS ALOJAMIENTOS

EVALUACION Y CLASIFICACION DE LOS
ALOJAMIENTOS TURISTICOS

Figura 2.1. Hilo conductor
Fuente: Elaboracién propia

2.1. ALOJAMIENTO TURISTICO

Para la Real Academia Espafiola (2016) el alojamiento es un “lugar donde una
persona o un grupo de personas se aloja, aposenta o acampa o donde esta algo”.
Mientras que para la OMT (como se cité en Martinez 2016) “se entiende por
actividad turistica de alojamiento la ejercida por las empresas que presten
servicios de hospedaje al publico mediante precio, de forma profesional, bien sea
de modo permanente o temporal, con o0 sin prestacion de servicios

complementarios” (p 1).

La humanidad siempre se ha trasladado en largas distancias por diversos

motivos, haciendo que surjan necesidades ligadas buscar lugares donde
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alimentarse y donde hospedarse, siendo estas las mas importantes. En la edad
antigua se trasladaban a diferentes ciudades por motivos de guerra buscando
una estabilidad, ademas de la religion y el comercio que en aquel tiempo eran
razones mas frecuentes de movilizacién (Guerrero, 2014, p 6). Es asi que se
marca en la historia el inicio de la actividad turistica desde los principios de los
tiempos. Ya en la edad media vieron la necesidad de realizar las posadas que
eran casas destinadas para dar alojamiento a las personas que realizaban largos
viajes a cambio de algo de valor, dinero o animales de cria (Ludefia, 2016, p 23).

Siguiendo con la evolucion, es en la edad moderna (1454 a 1789) donde se
realizan cambios en el aspecto de alojamiento, adecuando habitaciones
cémodas y lujosas, con espacios para ubicar el equipaje ofertando el servicio de
alimentacion incluido, siendo este servicio visto con una perspectiva a futuro de
la industrializacion (Vandenbroucke, 2019, p 5). Luego en la edad
contemporanea se da un giro en los avances tecnolégicos acondicionada por el

crecimiento de la actividad (Mufioz de Escalona, 2015, p 16).

En otras palabras, el alojamiento ha venido de la mano evolucionando con el
turismo, ya que este es parte de las necesidades humanas, por ende, el
emprendedor o empresario se ha visto con el anime de crear negocios de varios
tipos y categorias de esta indole y de tal forma poder satisfacer las necesidades
de la persona que se trasladaba por varios kildmetros y alli, el cliente podria
recuperar fuerzas y volver a emprender el viaje a su destino final. De esta manera
fue un avance progresivo en el que se lleg6 al establecimiento de agencias de
viajes donde se ofertaba no solo los productos sino también el alojamiento en el
destino. Para una mejor comprension se muestra la linea de tiempo del

desarrollo del turismo en la figura 2.2:
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Figura 2.2. Linea de tiempo de la evolucion del turismo y alojamiento
Fuente: Elaboracién a partir de Guerrero y Ramos (2014)

En el gréfico se puede observar la conformacion de alojamiento que surge desde
la edad media convirtiéendose en una forma de negocio rentable que pudo
evolucionar ante los cambios sociales y tecnologicos convirtiéndose hoy en dia
uno de los servicios mas indispensables, teniendo en la actualidad grandes

hoteles y de lujo que permite el descanso oportuno y en optimas condiciones.

El uso que se le da al alojamiento en los actuales momentos no solo es para
poder dormir sino también para tener servicios agregados como la atencion a la
habitacién donde se realizan diferentes pedidos acordes a las necesidades del
huésped, de manera que se da un servicio diferenciado y de calidad (Coriolano,
2017, p 11). De acuerdo con el MINTUR en su Reglamento de Alojamiento
Turistico del Ecuador (2016). “El alojamiento es una actividad turistica que puede
ser desarrollada por personas naturales o juridicas, que consiste en la prestacion
remunerada del servicio de hospedaje no permanente, a huéspedes nacionales
0 extranjeros, para lo cual se consideraran los requisitos correspondientes a su

clasificacion y categoria, determinados en el presente Reglamento” (p 3).
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De acuerdo a los conceptos en revision, el alojamiento es un servicio de
hospedaje que se encuentra a disposicion de las personas a cambio de una
remuneracidon o pago. Este se caracteriza por poseer una infraestructura
acondicionada a las necesidades y preferencias de los huéspedes con la
finalidad de brindar comodidad y confort. Si bien es cierto el alojamiento forma
parte de la oferta turistica complementandola en la que estos establecimientos
deben someterse a cambios y renovaciones no solo en el ambito estructural sino
también en el &mbito laboral para de esta manera ser competitivos y cumplir con

las exigencias de la demanda actual (Dorta, 2016, p114).

En la actualidad es importante que los destinos turisticos que se encuentran en
pleno apogeo y con potencialidad en desarrollarse de manera sostenible oferten
servicios de alojamiento en Optimas condiciones y debidamente regulados, ya
gue todas estas cualidades en conjunto, son los principales captadores de
turistas nacionales e internacionales, por ende los prestadores de alojamientos
turisticos deben brindar servicios de calidad a los diferentes huéspedes que
pernoctan en sus establecimientos, con el objetivo de obtener una percepciéon de
excelencia en los servicios que se les brinda para lograr la satisfaccion de los

visitantes al momento de visitar el destino.

Debido a la presencia de paises desarrollados y subdesarrollados el alojamiento
ya no se lo trata como un servicio complementario, sino, como una industria que
va creciendo, generando con ella un desarrollo econdmico tanto para el pais
como para la empresa. La expansion de esta industria se hace cada vez mas
fuerte dado a que la actividad turistica se acrecienta al igual que las poblaciones
y sus necesidades (Meza, Zaldivar, Fernandez, 2016, p 3). Asi también se
enmarca la importancia de estos ya que con la implementacion de este servicio
en Optimas condiciones y respondiendo a las exigencias actuales asegura el

retorno del turista ademas de llevarse una experiencia agradable.

La hoteleria juega un rol importante dentro de los destinos ya que no solo atiende
las necesidades de la demanda sino también se genera fuentes de trabajo para
las personas locales dando oportunidad de un crecimiento econémico de la
poblacién y como lo menciona Monsalve y Hernandez (2015). “El estableciendo

es una cadena de valor en los destinos” (p 163). Al igual que toda empresa
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dentro de la industria hotelera se establece una organizacion que se basa en las
areas que esta cuenta, la cual se la refleja en un organigrama que se conforma
dependiendo del tipo y categoria que tiene el hotel. A continuacion, se presenta
el organigrama béasico de un establecimiento de alojamiento. (Ver figura 2.3)

Gerente

Subgerencia
Departamento i Departamento
Departamento o Departamento Area de Departamento de Departamento
de ASE EEEL (AT delavanderia  cotabiidad  mantenimient 05 eCUSOS 4l uridad

llaves humanaos

Figura 2.3. Organigrama de los establecimientos de alojamiento
Fuente: Elaboracién a partir de Baez (2005)

De acuerdo a Baez (2005) cada uno de los departamentos tiene sus propias
funciones que hacen de alojamiento un sistema coordinado entre si para brindar
un servicio de calidad, las cuales son gerencia, subgerencia, departamento de
alimentos y bebidas, recepcion, departamento de ama de llaves, departamento
de lavanderia, area de contabilidad, departamento de recursos humanos. Y

departamento de seguridad generalmente.

Todas estas areas deben realizar su funcion de manera integral persiguiendo
como objetivo comun el prestigio y calidad en el servicio prestado. Cada una de
ellas es parte fundamental a la hora de hacer entrega de un servicio y es aqui
gue depende el éxito de una empresa que brinda servicios haciendo del visitante
un cliente satisfecho. Los alojamientos turisticos también son empresas de tipo
comercial el cual tiene su ciclo de vida ya que este es un proceso que se da en

el tiempo de acuerdo a la calidad de los servicios prestados. (Ver figura 2.4)

CICLO DE VIDA DE LAS EMPRESAS DE
ALOJAMIENTO TURISTICO

100%
80%
60%

40%

INTRODUCCION CRECIMIENTO MADUREZ DECLIVE

Figura 2.4. Ciclo de vida de los alojamientos turisticos
Fuente: elaboracion a partir de Terreno, Saltter y Pérez (2017).
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De acuerdo con Terreno, Saltter y Pérez (2017) las empresas en todo ambito
cumplen con un ciclo de vida que va desde la introduccidn, crecimiento, madurez
y declinacion, donde las fases lo determinan varios elementos, estos pueden ser
los factores internos o externos y las estrategias que implante para mejorar la
calidad del servicio y mantenerse en el mercado. En este sentido, las empresas
de alojamiento no estan aisladas de esta realidad, es por esa razon que se
siguen exigiendo aln mas en preparacion, para mejorar la calidad del servicio
logrando el interés y la comodidad del huésped, estableciendo una linea de

preferencia ante la competencia.

Estos establecimientos turisticos se analizan anualmente en cuanto a la
infraestructura, organizacion de areas, y calidad percibida por el turista con la
finalidad de identificar las falencias y solucionarlas a través del establecimiento
de estrategias. No solamente estas empresas de alojamiento toman por si solas
estos andlisis sino también los entes reguladores de las zonas donde se
desarrollan, buscando organizar los establecimientos categorizandolos y
clasificandolos para determinarlos de acuerdo a los servicios que oferta y

asegurar la calidad de los mismos.
2.2. HOTELERIA Y SU IMPACTO EN EL TURISMO

El alojamiento si bien es cierto ha evolucionado de la mano con la actividad
turistica siendo este servicio indispensable para la industria. Ademas, vale
mencionar que los cambios sociales se siguen presenciando gracias al
desarrollo de la tecnologia y los avances cientificos de manera que los
segmentos de merado van incrementando de acuerdo a las exigencias de la
nueva era (Gonzélez, Jiménez, Samper, 2015, p 197). Tal crecimiento se
evidencia claramente en los datos presentados por Vargas (2018) donde expone
gue el desarrollo entre los afios 2008 y 2018 experimentd un aumento del 18%
mundialmente, instaurdndose como uno de los subsectores que de la mano del

turismo aportan fuertemente a las economias locales.

Es asi que estos establecimientos optan por mejorar y dar el mejor servicio ya
gue la actividad turistica se mantiene en constantes cambios. Pero esta situacion

acarrea ciertos impactos tanto positivos como negativos ya que la industria se
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vuelve méas exigente logrando que cada tipo de alojamiento se esfuerce mas por
mejorar los servicios, de esta manera se obtiene buenas referencias llegando a

ser visitado.

Hoy en dia la industrializacion del alojamiento ha creado que se establezcan
servicios estandarizados a la vez de continuar con la expansion de las grandes
cadenas hoteleras gracias al incremento de visitas en zonas de interés
beneficiando a los destinos turisticos ampliando la oferta de servicios lo que
resulta provechoso para el turismo (Meléndez, 2015, p 38).

Otro aspecto positivo dentro del turismo es que hoy en dia los alojamientos
resultan ser un atractivo para los visitantes demandando el alojamiento no como
un servicio si no como un producto turistico, lo cual es notable la motivacion que
resulta atractiva para las cadenas hoteleras y las localidades ya que se genera

en mayo fluencia la actividad turistica.

Dado la expansion e industrializacion del alojamiento turistico, los entes
reguladores a nivel mundial como el Organizacion Mundial de Turismo se
preocupan por la organizacion de estos y se determind una clasificacion de
alojamiento que establece su determinacion como empresa y la calificacion para
representar el nivel del servicio que se oferta en los establecimientos. Esta es
una manera de organizar por niveles el alojamiento turistico dando una

perspectiva al visitante.

El sector hotelero en Ecuador juega como en todos los destinos un papel
fundamental siendo un elemento clave en su sistema asi, como a su vez, uno de
los principales servicios como parte de la oferta o de un producto. Lo expuesto
se sustenta en el MINTUR (2013) donde se sitta a la hoteleria como el segundo
subsector con mayor participacion dentro del mercado turistico ecuatoriano,
evidenciandose el éxito y la tendencia del crecimiento del sector reflejada en el
aumento de la inversion en el campo, en donde cuatro de cada diez
emprendimientos turisticos nuevos estan ligados estrechamente a dicha
actividad, materializdndose propuestas hoteleras de 5, 4 y 3 estrellas

mayoritariamente en los ultimos afios.
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Por tal razon se determina que el sector hotelero cada vez mas se encuentra
inmerso en la economia nacional, participando activamente en la atraccion de
otras empresas y marcas de otras actividades productivas del medio,
acondicionada ciertamente por el notable desarrollo del turismo en el pais lo que
ha conllevado indiscutiblemente a que paralelo a ello la oferta hotelera se
diversifique y se torne mayormente compleja. Por lo que en este sentido, el
turismo de forma generalizada se ha nutrido del desarrollo de la hoteleria
relacionandose directamente. Reflejandose en las estadisticas de
establecimientos de alojamiento que en 2019 ascendieron a 5.498 empresas
dedicadas al hospedaje registradas en el catastro turistico.

Convirtiéendose entones, la actividad hotelera junto con la actividad de
restauracion y de bares en puntos focales dentro de la industria asi como
también en la generacion de recursos a nivel nacional, y es que estos sectores
juntos son los de mayor participacion que contribuye a la economia turistica y
general aportando el 75% de divisas al PIB del pais, especialmente en los
principales destinos turisticos como Quito, Guayaquil y Cuenca reflejados en 2
225,38 millones de dolares estadounidenses en 2019 (Gonzalez, 2019). Por lo
gue, todo lo expuesto ciertamente aporta de forma positiva al desarrollo integral
del turismo asi como también al general impactando socioeconémicamente a los

ecuatorianos.

2.3. CLASIFICACION DEL ALOJAMIENTO TURISTICO
INTERNACIONAL

Todo alojamiento turistico debe estar preparado de acuerdo a su categoria y
clasificacion ya que los servicios se dan en base a lo que disponen y por ende
se da la categoria correspondiente. Ademas, la forma de clasificar y categorizar
se da a nivel mundial tras lo establecido en la OMT y es de aqui que se
desprenden las clasificaciones en cada pais en conjunto con reglamentos y

leyes.

De acuerdo con Loaiza et, al, (s,f). la clasificaciéon a nivel mundial se da en 4

segmentos. (Ver figura 2.5.)
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- Hotel comercial o de transito

- Hotel de vacaciones

- Hotel residencial

- Motel o motor hotel

Figura 2.5. Segmentos del hospedaje
Fuente: Elaboracion a partir de Loaiza (2013)

Segun la Secretaria de Turismo de Argentina (2008) la calificacion esta
determinada por estrellas que va de una estrella a 5 estrellas. En el caso de los
hoteles son infraestructuras implementadas para dar servicio de alojamiento por
determinado tiempo. Estos cuentan con servicios adicionales como gimnasio,

spa, piscina, guarderia entre otros. Se categorizan de la siguiente manera:

- Estrellasde0ab
- Letras de E hasta A
- Por clase de la cuarta a la primera

- Por diamantes y “World Turism”

También, el mismo ente regulador expone que la clasificacion esta dividida en
Bed and breakfast que son alojamientos que ofrecen el servicio de comida y
hospedaje por un precio comodo a diferencia de un motel que se caracteriza por
ser de carretera en el que se puede hacer uso en los largos viajes. Asi también
el Motor hotel se diferencia por contar con habitaciones que cuentan con garaje
y el hostal es un establecimiento donde se rentan cuartos o habitaciones, pero

comparten bafo, cocina, sala de estar.

Las Posadas suelen estar ubicados lejos de las ciudades donde pueden hacer
uso de una habitacion y disponer de alimentacién. Los Departamentos se lo
diferencia por el espacio fisico que se utiliza para el descanso y se encuentra
amueblado y cuenta con cocina. Y los Cruceros son tomados en cuenta como
alojamiento ya que cuentan con todos los servicios caracteristicos con la
diferencia que se encuentra movilizandose. Las Cabafia cuentan con una cocina
y varias camas para grupos de personas. Los Trailer park son casas rodantes
ubicadas en areas atractivas y que cuentan con servicios basicos a diferencia

del Botel que son botes que se encuentran en muelles y cuentan con todos los
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servicios que ofrece un hotel. Las Casa de huéspedes son habitaciones dentro
de una gran casa donde se hospeda en su mayoria jovenes mochileros y cuenta
con el servicio de alimentacion. Las Pensiones se caracterizan por ofrecer el
servicio de alojamiento y de alimentacion por tiempos méas prolongados y los
Bungalés que se encuentran los lugares atractivos y parecidos a los
departamentos estan amoblados. (p.12)

Segun Loaiza (2013) la categorizacion de los alojamientos turisticos de da por

estrellas. (Ver figura 2.6)

*) Alojamientos con pocos servicios pero con comedidad.
Z

B Son de mediana categoria ofrecen bafo privado y un espacio habitacional
‘rAf

"xf masamplio con algun mobiliario extra. Generalmente cuentan conservicio de
alimentos y bebidas

cada habitacion y unmobiliario completo, televisor, teléfono privado y bafios

Estos hoteles tienen un costo medio. Cuentan con amplios espacios en
confortables

ampliascomo habitaciones grandes y lujosamente decoradas, que incluyen

Estan considerados de primera clase: son lujosos, con comodidades
2CCesonos

profesores yanimadores infantiles incluidos, hasta un servicic de guarderia para
nifios, shows y eventoscasi todas las noches

Haoteles de lujo se caracterizan por ofrecerte la mejor atencion y la mas amplia gama
¥ deservicios, que van desde espacio para piscinas, salones de gimnasia con
!AA,\'\

Figura 2.6. Categorizacién de los alojamientos por estrellas
Fuente: Elaboracién a partir de Loaiza (s,f)

Categorizacion de los alojamientos turisticos por letras. (Ver cuadro 2.1).

Cuadro 2.1. Categorizacién de los alojamientos turisticos por letras.

AA De lujo

A Superior 3 la primera
B Crdinario de primera
C Superior de turista

D Crdinario de turista

Fuente: Elaboracion a partir de Loaiza (s,f)

2.4. CLASIFICACION DEL ALOJAMIENTO NACIONAL

De la clasificacion dada a nivel mundial se establece la clasificacion en los
diferentes estados del mundo de acuerdo a las caracteristicas geograficas y
demanda actual es asi que Ecuador establecié su Reglamento de Alojamiento

Turistico (2016), en donde se determina la clasificacion y los servicios que deben
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incluir ademas de los requisitos que deben reunir para dicha denominacién. A

continuacion, se presenta la clasificacion con su nomenclatura:

e HotelH
e Hostal HS
e Hosteria HT

e Hacienda Turistica HA

e LodgelL
e Resort RS
e Refugio RF

e Campamento Turistico CT

e Casa de Huéspedes CH.

En el ambito nacional se determina como hotel al alojamiento con habitaciones
privadas dotadas de varios servicios, en el caso de los Hostales que son
alojamiento de habitaciones privadas que brinde diversos servicios. La Hosteria
se conforman por cabafas privadas en la que cuenta con areas verdes, zonas
de recreacion y estacionamiento. A diferencia de la Hacienda turistica que son
instalaciones con habitaciones privadas que se encuentran en areas naturales
en la que presentan actividades campestres y su construccién puede tener un

valor patrimonial.

Lodge pueden ser habitaciones o cabafas que se localizan en zonas naturales
gue contrastan con el paisaje. En el caso de Resort son complejos que brindan
el servicio de recreacidon o deporte y cuenta con una variedad de servicios. El
Refugio: son alojamientos con habitaciones privadas que dispone de comedor,
cocina, sala de estar. En cuanto a campamento turistico se caracteriza por ser
instalaciones que permiten el acceso a pernoctar en tiendas de campafa. Y la
Casa de huéspedes son viviendas de personas locales donde ofertan
habitaciones privadas. Todas estas clasificaciones deben contar con cuarto de
bafio o aseo privado, el servicio de alimento y bebida y servicios

complementarios. (p.9)

Asi también se presenta la categorizacion asignada para cada una de las

clasificaciones. (Ver cuadro 2.2).
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Cuadro 2.2. Clasificacion del alojamiento turistico Ecuador

Hotel 2 estrellas a 5 estrellas
Hostal 1 esirella a 3 estrellas
Hosteria — haciendas turisticas — 3 estrellas a § estrellas
Iodqd

Resort 4 esirellas a 5 estrellas
Refugio Categoria Unica
Campamento turistico Categoria Unica

Cada de huéspedes Categoria Gnica

Fuente: Ministerio de Turismo (2016)

Estos establecimientos de alojamiento deben cumplir con lo indicado por la
normativa que lo rige, ya que cada uno de ellos tiene especificaciones de
acuerdo a su categoria y clasificacion. Es el caso de los servicios que existen
dentro del alojamiento para la satisfaccion del cliente. La categorizacion permite
conocer la medida y cantidad de servicios que ofrece el establecimiento, estos

se categorizan por estrellas o por categoria Unica si fuere el caso.
2.5. TIPOS DE SERVICIOS HOTELEROS

El servicio es denominado como el bien intangible que se encuentra disponible
inmediatamente que se produce (Garcia, 2016, p 383) en el caso del alojamiento
estos servicios son comunmente caracterizados como el hospedaje, la
alimentacion y demas para poder ofrecer una estadia comoda al turista. A
continuacion, se presenta los servicios de los alojamientos turisticos
establecidos en el Ecuador en el Reglamento General de actividades turisticas
(2008). (Ver cuadro 2.3).



22

Cuadro 2.3. Servicios de los alojamientos turisticos de Ecuador

ALOJAMIENTO CATEGORIA SERVICIOS

Servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, servicio de

Hcli:el 2abestrellas alimentos y bebidas en un érea definida como restaurante o cafeteria, segun su categoria, sin
perjuicio de proporcionar ofros servicios complementarios. Minimo de 5 habitaciones
Servicio de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o
Hostal compartido, segun su categoria, puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno,
1 a3 estrellas . ) L . .
HS almuerzo y/lo cena) a sus huéspedes, sin perjuicic de proporcionar ofros servicios
complementarios. Minimo de 5 habitaciones
Servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con cuarte de bafio y aseo privado, presta
Hosteria el servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios.
3 a5 estrellas _— ] o ) : -
HT Cuenta con jardines, areas verdes, zonas de recreacidn y deportes, estacionamiento. Minimo
de 5 habitaciones.
Hacienda Servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o
Turistica 2abestrellas compartido conforme a su categoria, presta servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de
HA proporcionar ofros servicios complementarios. Minimo de 5 habitaciones
Servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo privado
Lodge ) . - ) ) . -
L 2adestrellas  ylo compartido conforme a su categoria. Presta el servicio de alimentos y bebidas sin perjuicio
de proporcionar otros servicios complementarios. Minimo de 5 habitaciones
Servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, posee
Resort ) ) } R . s . N
RS 4abestrellas diversas instalaciones, equipamiento y variedad de servicios complementarios. Presta el servicio de
alimentos y bebidas en diferentes espacios. Minimo de 5 habitaciones.
. Servicio de hospedaje en habitaciones privadas y/o compartidas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o
Refugio o o . ) ) |
RF Categoria Unica compartido; dispone de un &rea de estar, comedor y cocina y puede proporcionar ofros servicios
complementarios.
Servicio de hospedaje para pernoctar en tiendas de campafia; dispone como minime de cuartos
Campamento - ) . ) o )
s .. de bafio y aseo compartidos cercanos al area de campamento. Dispone de facilidades exteriores
Turistico Categoria Unica o . . . R
cT para preparacion de comida y descanso, ademas ofrece seguridad y sefialética interna en toda su
area
Casa de Ofrece en la vivienda en donde reside el prestador del servicio; cuenta con habitaciones privadas con
Huéspedes Categoria Unica cuartos de bafio y aseo privado; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno ylo
CH cena) a sus huéspedes.

Fuente: Elaboracién propia a partir del MINTUR (2015)

Los servicios que se dan en el alojamiento deben estar acordes a la categoria,
ademas la demanda sigue cambiando en preferencias y gustos de manera que
obliga a los establecimientos a mejorar la calidad del servicio a través de la
innovacion (Veloz, Vasco, 2016, p 20) es importante dar a conocer que los
servicios tienen caracteristicas que lo determinan para de esta manera identificar

el tipo de servicio y la calidad del mismo.

De acuerdo con Pride y Ferrel, citado por Tamayo Yy Vega
(2017) hace mencién a las caracteristicas de los servicios turisticos que se

centran en:

a) Laformalidad: es la capacidad de generar un servicio de forma precisa

b) Tangibilidad: conocimiento y procesos de desarrollo del servicio

c) La seguridad: confianza del personal basado en valores al omento de
entregar el servicio

d) La sensibilidad: referente a ayudar a los clientes

e) Empatia: atencién que pone al entregar el servicio al cliente. (p.8)
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Estas caracteristicas deben ser cumplidas por las personas que prestan el
servicio y a la vez ser evaluadas para asegurar que el huésped se sienta a gusto
y satisfecho de su estadia en el alojamiento. Es obligacion de la empresa realizar
evaluaciones periddicas al personal para asi determinar el nivel de preparacion

con la que va a atender al cliente.
2.6. EVALUACION DE LOS ALOJAMIENTOS

Todos los establecimientos de alojamiento turistico deben ser evaluados de
acuerdo a los reglamentos y leyes que lo rigen para poder determinar su
categoria y clasificacion para de esta manera poder ofrecer un servicio acorde al
tipo de establecimiento. Las evaluaciones en el ambito de alojamiento son
importantes no solo para los establecimientos sino también para los destinos ya
gue gracias a esto se pueden conocer las falencias permitiendo realizar acciones
de mejora e innovar a los servicios que estos ofrecen determinados a través de
parametros y estandares ubicandolos como empresas competitivas y de alto
prestigio (Castillo, Alarcén, 2017, p 163).

De acuerdo con Monsalve y Hernandez (2015) hoy en dia en los actores del
turismo de una determinada zona de interés o destino turistico se preocupan por
la calidad que ofrecen dentro de los alojamientos en sus diferentes
clasificaciones y categorias ya que dentro de la sociedad estan dandose cambios
y surgen otras necesidades y requerimientos que hacen a los empresarios
realizar una reingenieria de sus servicios para satisfacer a sus huéspedes

ademas de caber en la competencia de mercados. (p.162)

En el Ecuador los establecimientos de alojamiento deben regirse al cumplimiento
de lo establecido en el Reglamento General de Actividades Turisticas y al
Reglamento de Alojamiento turistico para luego ser evaluados por el Ministerio
de Turismo buscando la mejora del servicio de los hoteles ademas de
categorizarlos y clasificarlos registrandolos en la base de datos del estado para
luego presentar un catastro con informacion veraz accesible al turista en el que

puede elegir el tipo de hospedaje en su visita al pais.

Las evaluaciones no solo estan dadas por el Ministerio de Turismo sino también

deben ser realizadas anualmente por los mismos establecimientos a través de
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herramientas de evaluacion propuestas por diferentes autores que resultan util
para el estudio de la calidad en el servicio percibido por el turista (Bouza, 2015,
p 73).

2.7. EL ALOJAMIENTO Y EL SERVICIO AL CLIENTE

Actualmente la actividad turistica ha tenido una evolucién acelerada logrando
tener un lugar dentro de la economia de los paises conllevando el crecimiento
de la oferta de acuerdo a las necesidades que se establezcan en los destinos.
Paralelamente, el alojamiento se ha convertido en el principal servicio del
turismo, debido a que este reune las condiciones béasicas para que el turista se
sienta comodo y seguro en el destino. Por tal razon, los establecimientos
hoteleros se basan actualmente en la planificacion de las actividades y servicios
qgue ofrecen realizando estudios de la demanda para conocer los cambios
frecuentes sirviendo a la realizacion de estrategias que aseguren una buena

estadia para el huésped (Gonzalez, Argelio, GOmez, 2016, p 254).

Los servicios turisticos son la base de la conformacion de la industria ya que
gracias a las exigencias de los visitantes obligan a las empresas a mejorar y
seguir estudiando los cambios constantes de la demanda, apoyandose en
investigaciones y estudios donde implantan metodologias de evaluacion de los
servicios prestados al cliente, donde se rigen parametros de calidad (Savi,
Goncalves, 2016, p 125), mas aun en los servicios de alojamiento donde se
evidencia altamente la evolucion del consumidor o huésped a través de las
exigencias en la calidad del servicio, las cuales repercuten en los niveles de

satisfaccion directamente.

Por tal razon, en la actualidad ha cobrado mayor importancia la satisfaccion del
cliente en el campo de hospitalidad, siendo asi un factor clave en la
superveniencia de los establecimientos, en donde sobresale la atencién al cliente
como un atributo fundamental y medular para la decisién de compra o reserva
asi como también en la promocion, por lo que las empresas de servicios
dedicadas al alojamiento se ven obligadas a mejorar este aspecto, el cual no
muchas veces no ha sido considerado importante a pesar de que como lo

manifiesta Baron (2014) el servicio al cliente es “el pilar fundamental de una
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empresa, es la base para conquistar al publico, es el medidor que determina

cuando ésta es social y humanamente responsable”.

En efecto, dada la importancia de esta area todas las empresas turisticas,
especialmente las hoteleras, se enfocan en estudiar al cliente utlizando la
informacion a su favor con cambios de acuerdo a sus condiciones actuales
dirigiéndose a la satisfaccion del cliente. Es de esta manera que las grandes
empresas toman como estrategias la evaluacién de la satisfaccién del cliente
identificando las preferencias y las falencias del servicio, para en base a ello

realizar mejoras en este aspecto, incidiendo en los niveles de satisfaccion.

En el ambito turistico se dan estudios de forma generalizada destacando el
conocimiento de perfiles de turistas ademas de conocer los segmentos de
mercado existentes para de acuerdo a los resultados implantar nuevas reformas
en los servicios de la actividad turistica. Por lo que, en el caso de los
establecimientos de alojamiento se realizan estudios mas enfocados en la
satisfaccion del servicio dado al cliente en determinado tiempo (Alvarez, 2017, p
5)

Por otro lado, las nuevas tendencias son parte de los cambios sociales que
repercuten en la actividad turistica y por ende en los servicios de la hoteleria,
diversificando la oferta dando oportunidad a abarcar las necesidades de los
diferentes segmentos de mercado. La tecnologia también ha sido parte de la
evolucion social ya que gracias a esto se puede mejorar el servicio a los clientes
y se ha convertido en un aliado para generar servicios incorporados para hacer
del alojamiento un lugar de confort, sintiéndose a gusto con las facilidades que

este le ofrece.

Un aspecto importante de la hoteleria es la imagen y la actitud del personal ya
gue todo inicia desde aquel punto para dar un buen servicio de alojamiento y por
ende este debe estar preparado y presto a las indicaciones o sugerencias que
puedan dar los huéspedes, manejandolo de la mejor manera asegurando la
excelencia en la prestacion del servicio. Ademas, dentro de la planificacién de
un establecimiento de alojamiento como estrategias debe proponer la

preparacion o capacitacion constante del personal que labora para asi fortalecer
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los conocimientos y habilidades para de desarrollo de los servicios (LOpez,
Urquiola, Capa, 2018, p 836).

2.8. TIPOLOGIAS Y MODELOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Es necesario conocer las tipologias y modelos existentes del servicio al cliente
haciendo un andlisis de ello y poder estructurar indices de evaluacién
correspondientes, es asi que dentro de la tipologia se pudo determinar segun
Guzman (2015) las siguientes:

De acuerdo al medio:
1 Atencioén presencial
2 Atencion telefonica
3 Atencion virtual

a) Atencion presencial: consiste en un acercamiento fisico donde ambas partes se
encuentran presentes donde las acciones son muy importantes.

b) Atencion telefonica: como su nombre lo indica se la realiza a través del servicio
telefonico en el que se vuelve un poco restringido de observarse entre ambas
partes realizando un servicio limitado.

c) Atencion Virtual: Con el avance de la tecnologia se logré establecer una
interaccion con el cliente frente a aparatos electrénicos como celulares,
computadoras entre otros. (p. 1)

De acuerdo a la interaccion directa
4 Atencion proactiva
5 Atencion reactiva

Atencién Reactiva: esto sucede del cliente al empresario sin necesidad de motivar o

convencer de algo.

Atencién proactiva: se trata de incentivar al cliente a comprar mostrandole las

necesidades que suelen surgir. (p. 1)

De acuerdo al rol del cliente en la transaccion:

6 Atencion directa
7 Atencion indirecta
Atencion directa: cuando el cliente decide realizar el huso del bien o servicio sin

necesidad de hacerlo a través de intermediarios.

Atencién indirecta: es cuando se direcciona al cliente a realizar la compra y no es

guien toma la decision de realizar la compra se la da de forma indirecta. (p. 2)
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Estos tipos de servicio al cliente se dan de acuerdo a las circunstancias y de

coémo se maneje la direccion del dialogo llevandolo a buenos términos.

Las empresas turisticas en especial la de alojamiento en paises desarrollados
realiza el estudio de la tipologia de servicio al cliente que se plantea en la
empresa para realizar mejoras en las estrategias de intervencion con el cliente,
ya que este es la razon de ser de las empresas porque son ellos quienes
consumen los bienes o servicios y existe la generacion de fuentes de empleos
(Salazar, Cabrera, 2016, p 13)

De la misma manera existen modelos de servicio al cliente en la que Hernandez
(2019) muestra tres modelos de servicio al cliente que se presenta a

continuacion:
1. Modelo Jan Carlzon

Esta persona fue uno de las primeras personas que estudiaban el sistema del
servicio al cliente instaurando programas de satisfaccion al cliente dando un giro
a la administraciéon de empresas en base al criterio del cliente. Para Carlzon son
necesarios elementos que aseguren la excelencia del servicio al cliente. (Ver
figura 2.7)

Liderazgo

Reconpensar Establecer
al personal estrategias

Fluidez de Achatar la
comunicacion piramide

Figura 2.7. Elementos para la excelencia del servicio al cliente
Fuente: elaboracion a partir de Hernandez (2019)

2. Modelo Kart Albrecht
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Es el creador del triangulo de servicios donde menciona tres factores claves de

éxito como pilar de dicho triangulo que son:

1. Estrategias para el servicio
2. Personal orientado hacia el cliente

3. Sistema basado en el trato amistoso con el cliente. (p. 2)

En la realizacion del tridngulo de servicio fue basada en la interaccion de

elementos basicos que mantienen el servicio de buena calidad. (Ver figura 2.8)

ESTRATEGIA
DEL SERVICIO

CLIENTE

SISTEMAS PERSONAL

Figura 2.8. Triangulo del servicio
Fuente: Kart Albrecht

e Cliente: Toda persona que resulta ser un cliente potencial o que ya es
fidelizado manteniéndolo en la empresa.

e Estrategias del servicio: Son métodos que posiciona al cliente como el
principal objetivo basandose en la satisfaccion de éste.

e Personal: Es quien mantiene un contacto directo con el cliente donde la
empresa es representada dando la mejor calidad del servicio.

e Sistemas: Es la facilidad que se debe dar al cliente para llegar al objetivo

principal que es la obtencion del servicio con calidad.

4. Modelo de Earl Sasser

La base de su modelo se centra en que, a mayor clientela fidelizada, mayor sera
la rentabilidad de las empresas. Es asi que se basa en la retencion de los clientes

de manera estratégica para logara su preferencia y lealtad. Es de esta manera
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gue una empresa podria superar el ciclo de vida y mantenerse en ventas

seguras. (p.3)

Para las empresas, la constante evolucion de la calidad del servicio marca una
diferencia dentro de la competencia actual, logrando posicionarse no solo en el
mercado sino también en las actividades diarias de las personas. Es asi que
preocupados por la proteccion del cliente y la entrega de un servicio para su

satisfaccion se ha instaurado normas que certifiquen la calidad de éstos.

2.9. EVALUACION Y CLASIFICACION DE LOS ALOJAMIENTOS
TURISTICOS

La realizacion de la evaluacion y clasificacion de los establecimientos de
alojamiento es de importancia para el turista ya que estos se informan no solo
del destino sino de lo primordial que es el servicio de alojamiento donde se
aseguran de que cuente con todas las facilidades para de esta manera no tener
ningun inconveniente (SECTUR, 2016, p 5).

Las empresas de alojamiento tienen la preocupacion de caer en el error de falla
en la calidad de los servicios que son el factor primordial del éxito de estas
empresas de manera que entablan estrategias que los direcciones a la
generacion de la confianza de los turistas. Para ello se centran en realizar
evaluaciones continuas a las areas administrativas, al personal de servicio y
hasta al cliente para conocer sus preferencias y calificacion de la calidad del

servicio recibido.

De acuerdo con Flores, Ochoa y Arroyo (2017) establecen como metodologia la
realizacion del diagnéstico del sector hotelero donde se reconoce los factores
internos y externos. Luego se realiza la evaluacion del establecimiento en base
a la herramienta propuesta por la Secretaria de Turismo que se centra en la
recepcion, habitaciones, alimentos y bebidas, instalaciones, atencién en el

servicio entre otros (p 328). (Ver figura 2.9).
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Figura 2.9. Metodologia para el andlisis hotelero
Fuente: elaboracién a partir de Flores, Ochoa y Arroyo (2017)

Este autor parte de la realizacion de un diagnostico que claramente sirve para
conocer los aciertos o falencias de la industria hotelera permitiendo la direccién
de estrategias encaminadas a los resultados obtenidos de éste. Ademas, realiza
la evaluacion de los alojamientos gracias a un instrumento o herramienta que se

elaboré en base a las normativas y leyes de su pais.

Por otra parte, Evaristi y Enriquez (2006) presentan como una de las
metodologias para la evaluacion y caracterizacion a la recopilacion de
informacion de las condiciones generales en que se encuentra cada
establecimiento, es decir, se debe analizar el estado de conservacion de la
infraestructura, equipamiento e instalaciones. Asi mismo, conocer el
funcionamiento interno del servicio de alojamiento, permitira identificar las
fortalezas y debilidades tanto del alojamiento como de la red. Situacién que
determinara si los establecimientos se encuentran aptos o no para prestar dicho

servicio.

En el caso de Angamarca, Cruz, Bucheli y Martinez (2018) proponen la
recoleccion de informacion de los establecimientos de alojamiento aplicando
entrevistas, recoleccion de informacion bibliogréafica e histérica de las tipologias
de sector. (Ver figura 2.10) con dicha informacion se establece el instrumento de

evaluacion de los hoteles segun la tipologia y categoria. (p. 62)
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Recoleccion de
informacian de los
alojamientos

Elaboracion de
Instrumento de evaluacion

CARACTERIZACION TIPOLOGICA

Evaluacion de los
alojamientos turisticos

DEL SECTOR HOTELERO

Figura 2.10. Metodologia para la caracterizacion tipoldgica del sector hotelero
Fuente: elaboracion a partir de Angamarca, Cruz, Bucheli y Martinez (2018)

Otra metodologia planteada por Santana (2018) donde propone la revision de
fuentes bibliograficas y elabor6 entrevistas para conocer el nivel de satisfaccion
de los visitantes, luego realiza la identificacion de los elementos condicionantes
de la calidad en los establecimientos de alojamiento turistico mediante la
normativa que lo rige y por ultimo desarrolla la evaluacion de las condiciones de
la calidad a través de un check list que es facilitado por el Ministerio de Turismo

de acuerdo a su categoria. (p. 41) (Ver figura 2.11)

' ™

Identificar el nivel de
satisfaccion de los visitantes

hs iy

' I
identificacion de los

= elementos condicionantes de
la calidad

b "y
' I
Evaluacion de las condiciones
de la calidad de los
alojamientos turisticos
b vy

Figura 2.11. Metodologia para la evaluacion de establecimientos de alojamiento
Fuente: elaboracion a partir de Santana (2018).

Dos de los autores coinciden con la realizacion de un analisis general del sector
hotelero para de esta manera identificar las funciones y procesos que estos
llevan en el desarrollo del servicio y por dltimo la evaluacion de los
establecimientos turisticos en base a términos legales o reglamentarios. A

diferencia del autor Santana que se direccion en la evaluacion enfocado en la
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satisfaccion del cliente y mejorar la calidad de los servicios para luego llegar a la
evaluacion de la calidad de los alojamientos turisticos. La evaluacién de los
alojamientos turisticos puede darse en dos &mbitos que seria la determinacion
de la clasificacion y categorizacion de los establecimientos y asi también podria
evaluar la calidad del servicio segun la tipologia del alojamiento.

Ademas, Lopez (2017) plantea otra metodologia que tiene como objetivo evaluar
la calidad de la oferta de alojamientos en la ciudad de Rio Tercero, provincia de
Cérdova-Argentina. En la cual se analiza el equipamiento de los alojamientos
hoteleros comprendidos en las categorias de 1, 2 y 3 estrellas, mediante una
planila se realiz6 una valoracion cuantitativa de cada uno de los

establecimientos.

Para la evaluacion que corresponde a clasificacion y categorizacion se la puede
realizar mediante el Manual de Aplicacion del Reglamento de Alojamiento
Turistico donde se compone de lineamientos que deben cumplir los
establecimientos de acuerdo a la tipologia y de acuerdo a los resultados realizar
los respectivos correctivos para ofertar una imagen verdadera del servicio

mencionado.

En cuanto a la evaluacion enfocada a la satisfaccion del cliente del servicio
prestado o percibido se pueden utilizar metodologias como el SERVQUAL que
la realiza mediante las siguientes dimensiones: Tangibilidad, confiabilidad,
sensibilidad o capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Zaragoza, 2015, p
7).



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

En el presente capitulo se expone el hilo a seguir a través de fases con sus
respectivos métodos, técnicas y herramientas que se establecié para realizar la
pertinente evaluacion y clasificacion de los alojamientos turisticos post terremoto
para la satisfaccion del cliente en el canton San Vicente. Que para efecto preciso
analizar varios procederes metodoldgicos por diversos autores con el fin de
establecer la mas adecuada para el desarrollo de la investigacion y asi responder
a los objetivos trazados en la misma y dar solucién al problema identificado, la
cual es de caracter mixta con enfoque descriptivo. En este apartado, se
detallaran los métodos, técnicas y herramientas que contempla y que implicaré

el desarrollo de la propuesta.

A continuacion, se expone y se resume las referencias tomadas de cuatro
autores: Flores, Ochoa y Arroyo (2017) “Analisis de la Situacion de la Industria
Hotelera”; Evaristi y Enriquez (2006) “Evaluacion y categorizaciéon de los
establecimientos turisticos rurales que prestan el servicio de alojamiento. Caso
en estudio: Red Corral- Chaihuin”; Angamarca, Cruz, Bucheli y Martinez (2018)
“Caracterizacion Tipologica del Sector Hotelero de la Provincia de Los Rios,
Ecuador”; Santana (2018) “Medicién de la calidad en el turismo y hospitalidad” y
finalmente Lépez (2017) “Evaluacion de la calidad de la oferta de alojamientos

de la ciudad de Rio Tercero”.

® Analisis de la Situacién de la Industria Hotelera. Flores, Ochoa y
Arroyo (2017)

El presente articulo se aplico con el propésito de realizar el diagnéstico de los
hoteles pertenecientes al municipio Huichapan, Hidalgo, en donde el estudio tuvo
como finalidad de identificar areas de oportunidades para la contribucién al
desarrollo del sector. Arroyo (2017) expone que la investigacion esta dividida en
dos etapas: la primera es la realizacion del diagndstico de los establecimientos
de alojamientos en relacion al factor interno y externo, ya que de tal manera se
pudo observar la situacion real para el crear el plan estratégico del sitio y la

segunda etapa se establecié en la evaluaciéon de los establecimientos basados
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en el reglamento de la Secretaria de Turismo, donde se centra al cumplimiento

de las infraestructuras, servicios del entorno e instalaciones.

e Evaluacion y categorizacion de los establecimientos turisticos
rurales que prestan el servicio de alojamiento. Caso en estudio: Red

Corral- Chaihuin. Evaristi y Enriquez (2006)

La Evaluacion y categorizacion de los establecimientos turistico fue ejecutada en
el sector Red Corral- Chaihuin, Comuna de Corral, Provincia de Valdivia, Region
de Los Lagos, Republica de Chile, se realizd con el propésito de conocer las
condiciones actuales de los alojamientos turisticos. Para Evaristi y Enriquez
(2006), el logro se efectuaron en tres fases: la primera se basé en la recopilacién
de informacion general de cada establecimiento relacionado al estado y
descripcion de la infraestructura y sus componentes, en la cual para dicho
proceso se utilizé dos instrumentos metodologicos: la entrevista al propietarios y
la ficha de observacion; la segunda fase se constituyd al reglamento de
clasificacion de los alojamientos turisticos del pais, en donde se debe evaluar si
cumplen con las normativas vigentes y la tercera fase expone el proceso de
organizacion del servicio de alojamiento que ofrecen al cliente, es decir,
establecer un sistema a través del cual se especifique como debe prestarse el

servicio al cliente.

e Caracterizacion Tipoldgica del Sector Hotelero de la Provincia de
Los Rios, Ecuador. Angamarca, Cruz, Bucheli y Martinez (2018)

Angamarca et al. (2018) explica que el objetivo general de este trabajo consistio
en caracterizar tipoldégicamente el sector hotelero de la provincia de Los Rios,
Ecuador. Especificamente, se enfoca en las caracteristicas tipolégicas de
ubicacion, tamafio y categoria de los hoteles. Esta metodologia constituye en
tres fases: la primera es la recoleccién de informacion de los establecimientos,
aplicando entrevistas, la segunda fase se basoé en la elaboracion de instrumentos
de evaluacion para poder categorizar los distintos niveles de hoteles y la tercera
fase es la evaluacibn de los hoteles de acuerdo a la clasificacién y

categorizacion.
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e Medicion de la calidad en el turismo y hospitalidad. Santana (2018)

La metodologia que aplicé Santana (2018) para la medicién de calidad en el
turismo y hospitalidad se realiz6 con la identificacion de la satisfaccion al cliente
por medio de lineamientos basados en check-list manejados por el MINTUR y
las fichas de evaluacién de calidad de un emprendimiento comunitario con
caracteristicas afines al escenario de investigacion, luego se realiza la
identificacion de los elementos condicionantes de la calidad en los
establecimientos de alojamiento turistico mediante la normativa que lo rige y por
ultimo desarrolla la evaluacion de las condiciones de la calidad a través de un
check list que es facilitado por el Ministerio de Turismo de acuerdo a su

categoria.

e Evaluacion de la calidad de la oferta de alojamientos de la ciudad de
Rio Tercero. Lopez (2017)

El presente trabajo de titulacién tiene como objetivo evaluar la calidad de la oferta
de alojamientos en la ciudad de Rio Tercero, provincia de Cordova-Argentina.
Lopez (2017) aplic6 como primera fase, el andlisis del equipamiento de los
alojamientos hoteleros comprendidos en las categorias de 1, 2 y 3 estrellas,
mediante una planillas se realizé una valoracion cuantitativa de cada uno de los
establecimientos; en la segunda fase se realizé la medicion y analisis de la
importancia de la calidad desde el punto de vista de los propietarios de los
establecimientos hoteleros, logrando asi conocer cual es su percepcion de la
calidad y qué aspectos de ésta son valorados; en la tercera fase se realizo la
medicién y analisis de la satisfaccidn de clientes/usuarios de los hoteles selectos,
debido a que dicho concepto es uno de los elementos determinantes del

concepto de la calidad.

A continuacién, se realiza un cuadro de andlisis comparativo de las referencias

tomadas con el objetivo de conocer el grado de coincidencias en cada una de
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sus fases y de tal manera definir la metodologia conveniente para la presente

investigacion (Ver cuadro 3.4).

Cuadro 3.4. Resumen de metodologias consultadas

Evaristi y Flores, Ochoay Angamarca,
: ’ Lépez (2017) Santana (2018) Cruz, Bucheli y
Enriquez (2018) Arroyo (2017) Martinez (2018)
a. ldentificacion
a. Recopilacion a. Analisis del de las variables

de informacion
general de cada

a. Diagndstico de
alojamientos

equipamiento de
los alojamientos

cualitativas y
cuantitativas para

a. Recoleccion de
informacion de los
alojamientos

establecimiento hoteleros la satisfaccion del
cliente

b. Evaluar la . L, b. Identificacion

e b. Evaluacién de  b. Mediciény .,
clasificacion de L de los elementos  b. Elaboracion de

- los anpalisis de la L )
alojamientos en - . . condicionantes de  instrumentos de
establecimientos  importancia de la . .
base al . calidad en evaluacion
hoteleros calidad o
reglamentos local alojamientos
. c. Evaluacion de
c. Procesos para c. Andlisis de la . g
e . s la calidad de c. Evaluacion de

la organizacion de satisfaccion de

o° : acuerdo a la los hoteles de
Servicios clientes de los p

e categoria de los acuerdo ala
prestados al alojamientos o L
: . establecimientos  categorizacion
cliente seleccionados \
turisticos

Fuente: Elaboracion propia

Para la seleccion de las etapas metodoldgicas de la investigacion se tomé las

caracteristicas que mas se ajusten a la necesidad del proyecto, y a continuacion

se efectuara una valorizacion comparativa de cada una de las metodologias

expuestas por los autores con la finalidad de conocer la relacion de criterios (ver

cuadro 3.6).

Cuadro 3.5. Leyenda

A. Diagnostico situacional de los alojamientos

D. Identificacion de variables cualitativas y
cuantitativas para la satisfaccion del cliente

B. Elaboracion de instrumentos de evaluacion

E. Identificacion de elementos condicionantes

para la categorizacion de calidad en alojamientos

F. Analisis de la satisfaccidn de clientes de
los alojamientos seleccionados

C. Evaluacion de los establecimientos
basados al reglamento de alojamiento

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 3.6. Matriz de sintesis de las metodologias seleccionadas Leyenda

REFERENTES A B c D E F TOTAL
Evaristi y Enriquez (2006) X X 2
Flores, Ochoa y Arroyo

X X X 3

(2017)
Lopez (2017) X X X 3
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Angamarca, Cruz, Bucheli y

Martinez (2018) X X 3
Santana (2018) X X X 3
TOTAL 4 1 5 1 1 2

PORCENTAJE 80% 20% 100% 20% 20%  40%

Fuente: Elaboracién propia

Con los modelos de investigacion antes mencionados se realizé un analisis
comparativo, en donde se tomaron como busqueda 6 variables, (1) Diagndstico
situacional de los alojamientos; (2) Evaluacion de los establecimientos basados
al reglamento de alojamiento; (3) Elaboracién de instrumentos de evaluacion
para la categorizacion; (4) Identificacion de variables cualitativas y cuantitativas
para la satisfaccion del cliente; (5) Identificacién de elementos condicionantes de
calidad en alojamientos y finalmente (6) Analisis de la satisfaccion de clientes de

los alojamientos seleccionados.

Por lo tanto, en el andlisis ejecutado por las cincos metodologias presentadas
por los autores sobre las variables definidas se obtiene rasgos simultaneos de
gue un 80% inicia con el diagndstico situacional de los alojamientos, y en la
segunda fase todos los autores coinciden en un 100% con la evaluacion de los
establecimientos basados al reglamento de alojamiento, por otro lado el 40 %
pertenece al analisis de la satisfaccion de clientes de los alojamientos
seleccionados; por ultimo con los porcentajes menores se detallan a la
elaboracién de instrumentos de evaluacion para la categorizacion; Identificacion
de variables cualitativas y cuantitativas para la satisfaccion del cliente e

Identificacion de elementos condicionantes de calidad en alojamientos.

De esta manera el uso de los instrumentos en la primera y segunda fase son
muy fundamentales para la investigacion, ya que para obtener resultados
efectivos es importante hacer un diagnéstico situacional de los alojamientos del
sector y de esta manera proceder con la evaluacion y clasificacion de la industria

hoteleras del cantbn San Vicente.

A partir de los resultados del cuadro anterior, se presenta la metodologia que se

us6 para el cumplimiento del objetivo principal de la investigacion.
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METODOS
FASES ACTIVIDADES TECNICAS
INSTRUMENTO
- Revisién bibliogréafica
- Entrevista
- Delimitacién del area de estudio. - Catastro turistico de los
F - Andlisis de la situacién de la oferta actual y alojamientos del cantén San
ase | L :
. . demanda de los alojamientos Vicente
Diagnéstico del area de C 7aci6n de los aloiami E
estudio a,rapterlza0|on (? 0s aolgmlentos - ncuesta o
turisticos del canton San Vicente - Ficha de caracterizacion de
seleccionados a evaluar alojamientos turistico del
Alfonso 2016.

Observacion directa

Aplicacion de los instrumentos de
evaluacioén seleccionados de acuerdo con

-Manual de Aplicacion Del
Reglamento de Alojamiento
Turistico del Ecuador

Fase Il su categoria. - -Ficha de observacion directa
Evaluacion de la - Analisis de las deficiencias de los basado al manual de
clasificacion de los establecimientos basadas en la Alojamiento  Turistico  del
alojamientos turisticos categorizacion actual del MINTUR. Ecuador.
- Clasificacion de los establecimientos - método descriptivo Analitico y
hoteleros del canton San Vicente. sintético

- Anélisis del nivel de satisfaccion del cliente.

Fase |l . Andlisis estratégico de la evaluacion de la - Ficha Modelo Servqual
Evaluacion de los iofaccion del cl | hotel p
servicios de satis accion de cllente en el sector hotelero - SS S
aloiamientos para I del canton San Vicente - Matriz FODA
g P - Propuesta del plan estratégico para los - Matriz de estrategias

satisfaccion del cliente. - -~
establecimientos turisticos.

Fuente: Elaborado por los autores

FASE |. DIAGNOSTICO DEL AREA DE ESTUDIO

En esta fase se realiz6 un diagndstico turistico del sitio de investigacion, es decir,
se analizé la situacion actual de los alojamientos turisticos del Cantdn San
Vicente. Para efecto se empezo con la primera actividad que tuvo como objeto
la delimitacion del area de estudio, para ello se realizo el tipo de investigacion
bibliografica y descriptiva, ya que se buscé informacion general del area de
estudio como: el marco geografico, econdmico -y social del canton San Vicente.
Se realiz6 también una visita al GAD Cantonal de la zona, para solicitar el Plan
de Ordenamiento Territorial y de tal manera constatar la ubicacion real y sus

actividades econdmicas del area de estudio

Seguido se inici6 con la segunda actividad que se enfoco en analizar la situacion
real en la que se encuentran los alojamientos del Canton San Vicente después
del terremoto del 16 de abril de 2016 desde el punto de vista de la oferta y la

demanda, por ende, se realiz6 una comparacion de la existencia de la oferta
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hotelera del antes y después de la catéstrofe natural ocurrido, y para dicha
actividad se solicito el catastro de los establecimientos de alojamientos turisticos
al departamento de turismo de la zona, también se realiz6 una entrevista (ver
anexo 1) a los entes gubernamentales para constatar si el establecimiento

hotelero tuvo afectaciones fisicas en el terremoto.

Se cumplié ademéas como parte del proceso metodoldgico, el andlisis de la oferta
y demanda que hace uso de los servicios hoteleros, para lo cual se hizo una
busqueda de informacién documental sobre los alojamientos turisticos que
existen en la actualidad, para esto se solicité el catastro de alojamientos y de tal
manera determinar la existencia de la oferta hotelera para la satisfaccion del
cliente. Por otro lado, se realiz6 una encuesta para conocer la demanda actual
del canton San Vicente y asi conocer el perfil del visitante (ver anexo 2), con el
fin de establecer cuales son sus caracteristicas generales; ademas con este
instrumento pretendié saber si las exigencias impuestas (relacionado a las

instalaciones) por el MINTUR son necesarias para la satisfaccion del cliente.

Para el desarrollo del nUmero de encuestas a aplicarse se utilizd una formula con

poblacién desconocida, ya que no se evidencian registros sobre el ingreso de

turistas.
Z’p(1-p)
n=————
e
Donde:
n: Tamano de la muestra
Z: Nivel de confianza= 1,96
e: Error de la muestra = 0, 07
p: Proporcién = 0,50
_ (1,96)%(0,50)(0,50)
B (0,07)?
_3,84(0,25)

0,0049
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0.96

n= 0,0049 =196 encuestas

Posteriormente, para efecto de la tercera actividad que se establecié en el
proceder metodologico se efectué la caracterizacion de los alojamientos
turisticos del cantdén San Vicente seleccionados a evaluar. Para ello se empezo6
con la seleccién de los establecimientos de alojamiento turistico susceptibles a
ser valorados en la investigacion utilizando la férmula de la poblacion conocida,
ya que de tal manera abordé el nimero de los alojamientos a ser estudiado, a

continuacion, se describe:

N*Zz*p*q
_dZ(N—1)+Z2*p*q

n

Donde:

n: Tamafo de la muestra

N: Total de la poblacion 58

Z: 2.55 al cuadrado (si la seguridad es del 98%)
p = proporcion esperada 0,5

g=1-p (eneste caso 1-0.5=0.5)

d = precision 0,03

_ 58%2,552%0,5%0,5
"~ 0,032(58—1)+2,552%0,5%0,5

n

_ 58+«5,1+x0,5%x0,5
"~ 0,06(57)+5,1%0,5%0,5

n

_ 7315
"~ 4,65

n=15.37

Una vez determinado el nimero de establecimientos necesarios para realizar la
clasificacion y evaluacion para dar fin al desarrollo de esta fase y actividad
propuesta se efectué el respectivo anadlisis de los alojamientos turisticos
seleccionados con la ficha de caracterizacion de los establecimientos (ver anexo

3) de alojamientos turisticos de Alfonso (2016), la cual sirvi6 para la observacion
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de las infraestructuras fisicas, servicios, las tarifas, organizacion de
establecimiento y cantidad de recursos humanos para la satisfaccion al cliente,
ademds se tom¢ fotografias para corroborar la informacion veraz, se hizo todo
este proceso para la posterior evaluacion y clasificacion de los alojamientos

turisticos.

FASE Il. EVALUACION DE LA CLASIFICACION DE LOS
ALOJAMIENTOS TURISTICOS.

Para la presente fase se evalu6 y clasificé a los establecimientos hoteleros
seleccionados del cantdbn San Vicente en base a la reglamentacion de
Alojamiento Turistico del Ecuador, y a continuacién se describen las actividades
gue se necesitaron para el cumplimiento del segundo objetivo especifico de la

investigacion:

La primera actividad con ayuda de las fichas técnicas de observacion aplicadas
a los diferentes establecimientos (hoteles, hostales y hosteria) fueron disefiadas
con base en el Manual de Aplicacion del Reglamento de Alojamiento Turistico
del Ecuador elaboradas por el MINTUR (ver anexo 4, 5 Y 6) y fueron adaptadas
en a la realidad del objeto de estudio. Por ello se evaluaron a los 15
establecimientos seleccionados previamente entre hoteles, hostales y hosterias
por categorias que van de una a tres estrellas conforme a los servicios ofrecidos,
ya que en el area de estudio no existen establecimientos con categorias de 4y

5 estrellas propiamente.

El propdsito de aplicacion de estas fichas es determinar las exigencias del
cliente, estableciendo una lista de todas las dimensiones de calidad que
describen el servicio; la cual esta compuesta de la siguiente manera como se

expone en el cuadro 3.8:

Cuadro 3.8. Requisitos del Manual de Alojamiento Turistico del Ecuador

Requisitos

Infraestructura

Accesos

Ascensores

Areas del cliente- general
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Areas del cliente-habitaciones

Areas del cliente- cuarto de bafios y aseo privado

Servicios

Fuente: Elaboracion propia

Las fichas se aplicaron en 15 establecimientos, distribuidos en 3 hoteles, 11
hostales y 1 hosteria ubicadas en el canton San Vicente y sus alrededores,
Canoa y Bricefio. La aplicacion de éstas se la realiz6 a través de cinco visitas a

los diferentes establecimientos mediante la observacion y entrevista in situ.

La segunda actividad para el cumplimiento de la actual fase tuvo como objetivo
analizar las deficiencias en los establecimientos de alojamiento acorde a su
categorizacion. Y, es que los sistemas de clasificacion del sector hotelero en su
mayoria son exclusivamente nacionales, y no solo establecen las categorias de
los establecimientos, también los clasifican por tipologias. En el caso especifico
del Ecuador y por su amplia gama de alojamientos que conforman la planta
hotelera su clasificacion se representa por el “sistema de estrellas”, establecido
oficialmente por el Ministerio de Turismo del Ecuador, la clasificacion se realiza
de acuerdo a los requisitos, diversidad y calidad de los servicios que se brindan

en cada uno de los establecimientos.

Dicho esto, a nivel general, la investigacion se enfoca en el andlisis de las
deficiencias en los establecimientos de hospedaje del cantén San Vicente, por lo
cual a través de la aplicacion de la ficha se dio a conocer las caracteristicas,
servicios tangibles e intangibles y datos reales de la oferta de alojamiento que
brindan en la actualidad dichos establecimientos turisticos determinados en la
muestra seleccionada. Para medir el cumplimiento general de los alojamientos
por clasificacion se tuvo que realizar una sumatoria de porcentajes por categoria
y dividirlo por el numero de hoteles de la misma, el resultado de ello permitié
realizar un analisis mas profundo acerca de las deficiencias identificadas con

respecto a cada categoria evaluada. Para lo cual se utilizé la siguiente férmula

R%1 + R%2 + R%3 + R%4 = Total %

300
= = Nivel de cumplimiento
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Para la clasificacion de los establecimientos del cantdn San Vicente, misma que
se establecié como la tercera actividad para el desarrollo de la fase, se tomé de
referencia los resultados obtenidos en la actividad 2 y 3, de tal manera se pudo
establecer y analizar si realmente los alojamientos turisticos seleccionados
pertenecen a su grupo categorizado y clasificado por el MINTUR; por ende, se
analiz6 de acuerdo a los resultados obtenidos y se gener6 un nuevo estado con

su respectiva clasificacion y categorizacion.

FASE Ill. EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTOS
PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

En esta fase se identifico el nivel de calidad de los servicios ofertados por los
alojamientos turisticos en el Cantdn San Vicente en base a los resultados
obtenidos de la evaluacion de los mismos. Para la realizacion de la primera
actividad que implicé el andlisis del nivel de la satisfaccion del cliente con
respecto a los servicios en los establecimientos seleccionados, para ello se
procedio a realizar la estructura del cuestionario tomando como referencia el
modelo SERVQUAL, el mismo que acorde a Matsumoto (2014) es una técnica
gue de forma cualitativa y cuantitativa permite recoger y consecuentemente
analizar aspectos relacionados directamente con la calidad del servicio, de modo
gue ayuda a conocer el nivel del mismo, haciendo un contraste entre la

perspectiva y percepcion del cliente con relacién al servicio ofrecido.

Constituyéndose un instrumento disefiado para contribuir a la mejora continua
en términos de calidad, por lo que lo planteado anteriormente valida la utilizacion
del método, ya que contribuye a los objetivos de la investigacién y de la fase. En
efecto, el disefio de la encuesta se realiz6 en funcion de los cincos dimensiones
propuestas por el modelo que corresponden a los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Izquierdo, Lazo, Andrade, 2018),
aspectos caracteristicos e influyentes sobre la calidad tal (Ver anexo 7).
Desplegandose, a su vez, 12 preguntas basadas en los aspectos mencionados
anteriormente que en este caso han sido adaptadas a la realidad hotelera (Ver

anexo 8).
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Quedando de la forma que se presenta en el anexo 9 el cuestionario final, mismo
gue estd formado por 2 secciones, con 12 items, una dirigida a medir las
expectativas: lo que el cliente opina sobre lo que el servicio debe ser y la otra
seccion planteada para evaluar las percepciones de éste con referencia al
servicio que presta determinado establecimiento hotelero, es decir, hasta qué
punto considera que posee las caracteristicas recogidas en cada item, que
tienen como fin Ultimo medir la calidad del servicio ofrecido en los

establecimientos hoteleros del cantén San Vicente.

Para la evaluacion de los resultados, ya que el método esta constituido por una
escala de respuesta multiple manejado a través de la escala de Likert de 1 a 3
se analizard desde ambas perspectivas: expectativa y realidad. Donde para la
seccion de expectativa 1 tiene una significacion de poco importante, donde 2 se
caracteriza como importante y finalmente, 3 significa muy importante de acuerdo
a la calidad de servicio que el cliente esperd6 recibir. Y, por otro lado, para el
cuadrante de realidad, el 1 expresa que el servicio que se recibio con relacion al
item a evaluar es malo, el 2 lo caracteriza como bueno y el 3 significa excelente

de acuerdo a la calidad de servicio que el cliente recibio (cuadro 3.9).

Cuadro 3.9. Significancia de la escala de Likert en las encuestas

SIGNIFICANCIA
PERCEPCION 1 2 3
Poco importante Importante Muy importante
SIGNIFICANCIA
REALIDAD 1 2 3
Malo Bueno Excelente

Fuente: Elaboracion propia

Ahora bien, dado que se utilizé la escala de Likert, misma que se maneja en el
modelo a utilizar, para facilitar la interpretacion de la informacion que arrojan los
resultados de las encuestas aplicadas es necesario acorde a Ibarra, Casas y
Partida (2011) que cada nivel cuente con un porcentaje en escala dividiendo el
numero de aspectos a evaluar con respecto al 100%, que en este caso al ser
tres niveles fue de 33.3%, que permitio visibilizar de manera mas sencilla en qué
nivel de satisfaccion se encuentra el huésped en cada aspecto a ser evaluado,

como se figura en el siguiente cuadro:
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Cuadro 3.10. Escala Likert y rango de satisfaccion y de expectativas

NIVEL DE SIGNIFICADO SIGNIFICADO RANGO DE PORCENTAJE DE
LIKERT (EXPECTATIVAS) (REALIDAD) SATISFACCION DEL CLIENTE
1 Expectativa baja Insatisfecho 0-333
2 Expectativa media Ni satisfecho ni insatisfecho 33.3-66.6
3 Expectativa alta Satisfecho 66.6 - 100

Fuente: Elaboracién propia

Con respecto al tamafio de la muestra del total de la poblacion de la demanda
de los establecimientos hoteleros de primera, segunda y tercera categoria en el
cantén San Vicente con la finalidad de sistematizar los resultados de la poblacién
de huéspedes para la identificacién del nUmero de encuestas que se debia
aplicar se optd proceder a seleccionar una muestra segun el criterio del muestreo
probabilistico para una poblacion infinita dado que se desconoce el nimero de
la demanda hotelera al no realizarse registro sobre el ingreso de huéspedes, la
misma que acorde a lo arrojado por la férmula resultd en 196 encuestas, tal y

como se detalla a continuacion:

Z’p(1-p)
n=————
e

Donde:

Cuadro 3.11. Significancia

n: Tamario de la muestra

Z: Nivel de confianza= 1,96
e: Error de la muestra =0, 07
p: Proporcion = 0,50

_ (1,96)%(0,50)(0,50)
B (0,07)?

_3,84(0,25)
~0,0049

0.96

n= 0,0049 =196 encuestas

Es importante destacar que, la aplicaciéon de las encuestas se realizé en base a

la determinacion de un muestreo aleatorio simple en los establecimientos
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seleccionados por los autores de la presente investigacion, mismos que
brindaron toda la apertura para la efectuacion de las mismas, y que se
especificaron ya en la actividad anterior. Una vez disefiado y aplicado los
instrumentos se procedid a analizar la informacion recolectada por los
instrumentos y determinar en base a los resultados obtenidos en las anteriores
fases las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del sector hotelero
del cantén, evaluadas a través de la matriz FODA, mismo que a su vez permitio

establecer el tipo de estrategia a seguir para mejorar los niveles de satisfaccion.

Realizado el andlisis pertinente de los resultados con los instrumentos de
evaluacién de alojamientos turisticos y haber realizado la encuesta al cliente, se
elaboré propuestas de mejoras para los establecimientos hoteleros de San
Vicente figurando como ultima actividad para efecto de la fase, ya que de tal
manera dichas empresas hoteleras podran tener una visibn mas clara de sus
lineamientos del servicio de calidad, sin embargo, no asegura que deben
funcionar asi en el futuro, ya que las propuestas dependeran de las decisiones

de los propietarios de cada uno de los establecimientos.

Propuesta que contiene el planteamiento estratégico con su pertinente
planteamiento de mision, vision, principios, objetivos estratégicos, politicas y
estrategias, las mismas que se disefiaron en funcion de los resultados obtenidos
en la matriz de estrategias del FODA, para seguidamente en base a ello disefiar
la programacion estratégica con sus respectivos programas y proyectos asi

como el establecimiento de los indicadores y responsables.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. DIAGNOSTICO DEL AREA DE ESTUDIO

En esta fase se describe de manera detallada informacion de relevancia, las
misma que sustenta la realidad en cuanto a las actividades econOmicas y
turisticas que se desarrollan en el canton San Vicente, cuales son las limitantes
gue se ha surgido post terremoto en cuanto al desarrollo de la planta de
alojamiento y de la promocién turistica de la localidad

4.1.1. DELIMITACION

La investigacion se realizo en el Canton San Vicente y esta ubicado al noreste
de la Provincia de Manabi, limita al norte con el Canton Jama, al sur con el cantén
Sucre, al este con el cantén Chone y Sucre y al oeste con el Océano Pacifico.
Geograficamente su extension es de 715 km. cuadrados (33Km cuadrados zona
urbana y 682 Km. cuadrados zona rural); esta ubicado en el centro norte de la

provincia de Manabi (Ver figura 4.12)

Sucp Sur

Figura 4.12. Mapa del cantén San Vicente
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Fuente: GAD Cantonal San Vicente

Por otra parte, se muestra las informaciones generales del cantdn San Vicente

como parte del diagndstico situacional. (Ver cuadro 4.12)

Cuadro 4.12. Datos generales de Manabi

POBLACION

El PDOT del canton San Vicente expone que la poblacion total de sus habitantes es
19.116, de lo cual 8.269 hab residen en las zonas urbanas y 10.847 viven en la parte
rural, y cabe mencionar que el 0,3% es el crecimiento anual de la poblacion de la zona.

JURISDICCION POLITICO-
ADMINISTRATIVA

De acuerdo al Plan de Ordenamiento Territorial 2017 del Cantén San Vicente se divide
en la parroquia urbana del mismo nombre y la parroquia rural Canoa; ademas 42
comunidades rurales.

CLIMA

La principal caracteristica del canton es el clima, ya que es tropical, mega térmico y
seco, en donde la temperatura oscila entre 24,3° C a 28,3°C.

RELIEVE

Las alturas van desde la minima 3 msnm a la maxima de 303 msnm; los sectores mas
representativos corresponden a las lomas de La Cabuya, San Felipe y El Morro.

ECONOMIA

Respecto a la economia del canton San Vicente, de acuerdo al Plan de Ordenamiento
Territorial se dividen en tres sectores:

El sector primario, esta basado en agricultura, ganaderia, selvicultura y pesca, lo cual
se suma a un 13, 08% en la zona urbana y en la parte rural se presenta con mayor
porcentaje de 56,87%; en el sector secundario que estd relacionado a industria
manufactureras , suministro de electricidad entre otros, es menor su actividad
econdmica para el cantdn, mientras que el sector terciario es el mayor ingreso
econdmico para la poblacion y para el cantdn, es decir esta actividad esta relacionado
al turismo, al alojamiento, transporte y almacenamiento, comercio al por mayor y menor

Fuente: Elaborado por el autor a partir de Gobierno Provincial de Manabi

4.1.2. ANALISIS DE LA SITUACION DE LA OFERTA Y DEMANDA DE
LOS ALOJAMIENTOS TURISTICOS

Para el andlisis del sector hotelero del cantdn San Vicente se obtuvo informacion

a través del catastro turistico, de los datos resultantes de las encuestas y

entrevistas (Ver anexo 1) ligadas a determinar los aspectos caracterizantes y

problematicas con respecto al sector desde la oferta y demanda de los

alojamientos turisticos. A continuacion, se procede a mostrar resultados

relevantes de la entrevista en el cuadro 4.13:

Cuadro 4.13. Resultados relevantes de la entrevista realizada al director de turismo de San Vicente

PREGUNTA RESPUESTA
Programas: Plan de mejora a los establecimientos
turisticos del cantén, profesionalizacion mediante
Plan de desarrollo turistico y programas de capacitacion continua y permanente en
mejoramiento del servicio alojamiento relacion a mejorar la atencion del usuario, programa de

socializacién de normas INEN para hoteleros.
No ejecutados o implantados en su totalidad

Acciones de promocion post terremoto Festividades, actividades culturales

Presupuesto para ejecucion de planes

Si

orientados al sector hotelero
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Falta de comunicacién con el sector hotelero
Problematicas en la gestion de la Trabajo individual en el sector que no propician la
planificacién planificacion sostenible

Proyectos con resultados

Nivel de planificacion - . -
Unién de emprendedores para mejorar el servicio

Afectacion a la planta turistica por 60% de afectacion

terremoto

Reactivacion del turismo en el canton 2 afos para la reactivacion total
Si

Planta hotelera / Demanda En temporada alta colapsa y la demanda se aloja en sitios
cercanos.

Gestién para potenciar el turismo post Capacitacion

terremoto Mejora de imagen del canton

Mejoramiento de la calidad e Si

infraestructura post terremoto El sector hotelero ha venido trabajando de a poco.

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos proporcionados por Trujillo en entrevista

Como se puede observar en el cuadro expuesto y en analisis, el sector hotelero
del canton San Vicente a pesar de la catastrofe del 16 A, el cual fue golpeado
fuertemente con un 60% de afectacion en su infraestructura, ha venido
recuperandose paulatinamente hasta tal punto de estar restaurado en la
actualidad debido al trabajo reflejado en las acciones efectuadas bajo la
modalidad de turismo solidario como medida de reactivacion al igual que los
planes turisticos propuestos por el Gobierno Nacional donde se brindaron
acceso a créditos sin ningun impedimento para la reconstruccion de sus

negocios.

En base a la informacion proporcionada por el departamento de Turismo, el
Cantdén San Vicente, antes del terremoto del 16 de abril del 2016 contaba con un
total de 70 establecimientos de alojamiento turisticos con un aproximado de
2.750 plazas de alojamiento. Sin embargo, este fendmeno natural causé gran
afectacion en la planta de alojamiento dejando como resultado varias
edificaciones colapsadas y otros con afectacion en la infraestructura. Pese a la
situacion ocurrida, el sector turistico local se reactivd totalmente pasado dos
afios y en el transcurso muchos de estos alojamientos turisticos ya han sido

reconstruidos tal como se presenta en el cuadro 4.14:
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Cuadro 4.14. Establecimientos hoteleros reconstruidos
Hostal Sebastian Sorf
Hostal Atardecer
Hostal Ruta Mar
Hotel Wonderland

o Hostal Soly Luna
o Hostal Cocoa Inn
o  Hostal Ruta del Sol
e  Hostal Atopa

Elaborado por: Los autores

En funcién a lo expuesto, se resalta la alta capacidad de resiliencia del sector
turistico y, especificamente del hotelero, en adaptarse al panorama tras el
terremoto y a su vez, recuperarse vertiginosamente. Claramente, las acciones
de reactivacion incidieron en la pronta reconstruccion del mismo, en especial las
facilidades econdémicas para que los administradores trabajaran los dafios
producidos susceptibles a ser reparados o empezaran desde 0 en la
construccion de los establecimientos de alojamiento. Sin embargo, se evidencia
un fuerte contraste con la realidad, puesto que no todos accedieron a los créditos
ni formaron parte de los tours solidarios. Por lo que, en parte, el sector se

recupero por iniciativa y con capital propio.

Por otra parte, se identificaron a través de la entrevista las acciones post
terremoto efectuadas por el GAD cantonal desde el area turistica, mismas que
se enfocaron fundamentalmente en la promocién, asi como en el desarrollo de
festivales y otras actividades culturales para generar un mayor numero de
atraccion de visitantes a la zona. De igual manera otras de las estrategias han
estado dirigidas a capacitar el recurso humano y mejorar la imagen del destino
a través de la implementacién del malecén y otras. Lo planteado demuestra la
incipiente generacion e implementacion de estrategias, puesto que solo
estuvieron en funcién de la promocién, mas no se enfocaron en restablecer la
gestion turistica dentro del sector, mejorar los niveles de calidad de los servicios

y el desarrollo de productos innovadores.

Se logré determinar mediante la entrevista el nivel de planificacion en el destino,
en donde se menciona la existencia de un plan de desarrollo turistico que tiene
en consideracion al sector hotelero como un factor clave en el mismo, reflejado
en el planteamiento de una serie de proyectos en la programacion estratégica
gue estan ligados a lograr la profesionalizacion y la capacitacion continua con
enfoque en la atencion al cliente asi como el disefio de programas de

socializacion de normas INEN para hoteleros. Los cuales acorde a lo
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mencionado por el director de la oficina de Turismo del GAD San Vicente no han
sido implementados en su totalidad (Trujillo, comunicacion personal, 22 de enero
de 2020).

Lo expuesto permite caracterizar la planificacion turistica del canton San Vicente
con respecto al sector hotelero como deficiente, puesto que contempla en su
programacién estratégica planes orientados a la capacitacién Unicamente,
cuando ciertamente se deberian tener en cuenta otros aspectos ligados a la
gestion del cliente, acciones ligadas a mejorar la infraestructura, a la mejora de
los servicios, la calidad, entre otros. Y, por otro lado, se pone en evidencia la
escasa operatividad e implementacion de los programas establecidos que

generalmente se quedan en papeles y no se materializan.

Claramente se demuestra el compromiso de las autoridades por mejorar los
niveles de satisfaccion de los visitantes en los servicios claves enfatizando en el
sector hotelero, que se refleja en los programas de capacitacion orientados a la
atencion al cliente. Pero una de las limitantes la constituye la falta de
comunicacion entre los actores hoteleros ya que generalmente impera el
individualismo en el sector que no propician la planificacion sostenible y que se
den los procesos de gobernanza éptima en el destino en general que coadyuven
al desarrollo de la zona, del sector hotelero y por ende, a la satisfaccion del

visitante.

De igual manera, en el sector hotelero la mayor parte de los establecimientos de
alojamiento turistico operan sin planificar sus actividades, por lo que prestan los
servicios de forma empirica, por ello la necesidad de formar y profesionalizar en
temas afines, para que el desarrollo de los establecimientos se dé
adecuadamente y de forma sostenible. Ello, sumado los problemas relacionados
con la clasificacién, la falta de evaluacion en los servicios, y otros en su conjunto
han limitado el desarrollo del sector al igual que ha incidido en los niveles de

satisfaccion del visitante.

Seguidamente se procede a realizar el analisis de la oferta de alojamiento del
canton San Vicente, para ello se tomé como referencia el catastro de

alojamientos turisticos del canton y de tal manera se pudo evidenciar los
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establecimientos actuales existentes; cabe mencionar que la planta hotelera del
area de estudio es amplia a pesar de que ha sufrido pérdida de empresas
hoteleras en el terremoto del 16 de abril de 2016, en donde la mayoria de estos
fueron afectados, sin embargo, en los ultimos afios los propietarios han tomado
el interés de mejorar sus infraestructuras para mejorar la calidad del servicio
prestado al cliente; a continuacion en los cuadros 4.15 , 4.16 Y 4.17 se detalla
la distribucion de las plazas, habitaciones y establecimientos hoteleros
distribuidos en el cantdén por parroquias:

e Alojamiento de San Vicente

Cuadro 4.15. Alojamientos de San Vicente

Alojamientos San Vicente Habitaciones Plaza Categoria

Hotel El Velero 27 51 3era
Hotel Vacaciones 20 51 3era
Hotel Marinero Inn 17 56 2da
Cabarias Alcatraz 12 40 3era
Hotel Monte Mar 11 CABANAS 72 2da
La Posada de Picky 10 23 3era

. Casa de Huésped
Casa De Hospedaje Danny 4 7 Categorfa Unica
Hostal Toronto 16 36 3era
Hostal Del Mar 12 35 3era
Hostal Vista Del Mar Inn 9 18 3era
Hostal Palma 4 8
Hostal Rivera Del Sol 10 1 estrella

Fuente: Elaborado a partir del catastro de alojamiento turistico del canton San Vicente

De acuerdo con los resultados en el cuadro anterior se puede apreciar que en
casco urbano de San Vicente en la actualidad existen 12 establecimientos de
alojamientos que en la actualidad puede cubrir alrededor de 400 plazas para los
visitantes que llegan al destino. Sin embargo, de acuerdo a la entrevista (Ver
anexo 1) realizada al ingeniero Galo Truijillo promotor de turismo explicé que: “en
los feriados nacionales la oferta hotelera no cubre en su totalidad la demanda,
de modo que los turistas deben hospedarse en los alojamientos perteneciente a
la ciudad de Bahia de Caraquez ”(G. Trujillo, comunicacion personal, 22 de enero
de 2020); lo cual significa pérdida de ingresos econémicos para su cantén y
también se entiende que deben crear mas nimero de plazas para la satisfaccion

del cliente.
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e Alojamientos de Canoa

Cuadro 4.16. Alojamientos de Canoa

Alojamientos Canoa Habitaciones Plaza Categoria
Hotel Wonderland 20 20 3era
Hotel Canoa Beach Sn 22 2da
Hostal COCOA INN 25 110 3ERA
Hostal Conoa Inn 27 63 3era
Hostal Ruta Mar 12 30 3era
Hostal Coco Loco 10 28 3era
Hostal Mi Sol 10 47 3era
Hotel Samay 5
Hostal La Vista 10 32 3era
Hostal "Z-Mediterraneo 7 10 3era
Hostal Pariche 14 23
Hostal El Rinconcito 6 23 3era
Hostal Palacio Del Sol 10 21 3era
Hostal Posada Olmito 8 16
Hostal Palmetto 16 80 2da
Hostal Ruta Del Sol 60 120 2da
Hostal Amalur 8 18
Hostal Canoa Mar 10 50 3era
Hostal Bambu 9 24 2da
Hotel Canoa Breeze 11 34 2da
Hotel Margaritas Palace 24
Hostal Canoa Atopa 14 22
Hostal Sol Y Luna 12
Hostal Baloo 3 hab. 5 Cabafas 32 3era
Hostal El Atardecer 11 24 3era
Hostal Descanso De Belén 10 38 3era
Hotel Canoa’S Wonderland 11 22 3era
Cabafias NIZ 9 56 3era
Hotel ROYAL 16
Cabafia BAJA BEACH 12 27

Cabarfia Renacer
Hostal Sebastian Surf

Cabanfia Il Tramonto 10 23

Hotel Lalo Beach 10 3era
Hotel Palmetto 16 55 2da
Hostal Ruta Mar 12 30 3era
Hotel Inn- Canoa South Beach 9 suites 20 era
Hostal Cielo Del Pacifico 4 20

Hosteria Canoa 14 25 2da
Hostal Sol Y Luna 15 49 3era
Cabafias Mary Paz 16 40 3era

Fuente: Elaborado a partir del catastro de alojamiento turistico del cantén San Vicente

Como se muestra en el cuadro anterior se puede constatar que en el destino
Canoa actualmente oferta 41 alojamientos turisticos en las diferentes tipologias

y categorias, dichas plazas no cubren la demanda de alojamiento.
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e Alojamientos de Bricefio

Cuadro 4.17. Alojamientos de Bricefio

Alojamientos Bricefio Habitaciones Plazas Categoria
Hostal Brisas Del Mar 8 40 1 estrella
Hostal EI D"Amante 7 15 3 estrella
Hostal El Playon 5 12 2 estrella
Hostal Bricefio Mar 14 56 3era
Cabafias Los Aimendros 14 1 estrella

Fuente: Elaborado a partir del catastro de alojamiento turistico del cantén San Vicente

Como se evidencia en el cuadro anterior la parroquia Bricefio posee actualmente
5 establecimientos de alojamiento disponibles para los visitantes, con una
capacidad de cubrir mas de 120 plazas de alojamiento para los huéspedes que

visitan el atractivo en las diferentes temporadas.

Por otro lado, para el analisis de la demanda turistica del canton San Vicente
mediante una encuesta se pretendio conocer la demanda turistica del canton
para conocer el perfil del turista que llega al cantén y que se hospeda en los
establecimientos de alojamiento; pero, también con este instrumento procur6
percibir si la planta hotelera cumple con las expectativas del turista; ademas en
una de las preguntas se cuestiono si los clientes hospedados estaban dispuestos
a pagar con algunos servicios exigidos por el MINTUR para la categorizacion de
estrellas en los establecimientos de los alojamientos. A continuacion, se procedio
a tabular la informacion obtenida de 196 encuestas aplicadas a turistas
nacionales e internacionales, de modo que se presenta en los cuadros 4.18,
4.19,4.20y 4.21:

Cuadro 4.18. Resultado de las caracteristicas demograficas de las encuestas

VARIABLE ASPECTOS RESULTADOS
) 18 - 21 (13%), 22 — 31 (39%), 31 - 50 (22%), 51 — 60 (18%),
CARACTERISTICAS Edad Més de 61 (8%)
DEMOGRAFICA , Local (11%) Regional (20%) Nacional (30%) Internacional
Origen: (39%)

Fuente: Elaboracién propia

En base a la informacién proporcionada en el cuadro los visitantes que llegan a
San Vicente el 39% varian entre 22-33 afios, el 22% estan entre 31-40 afios, el
18% entre 51-60 afos, 13% de estos varian entre 18-21 afios y un 8% de los
turistas tienen mas de 61 afios. Por otro lado, de acuerdo con el resultado de las

encuestas se determin6 que el 39% de los visitantes son internacionales, el 30%
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de estos son nacionales, el 20% son de la region y por ultimo un 11% pertenecen

a los visitantes de la localidad.

Estos datos ciertamente son indicadores que se deben tomar en cuenta dentro
del sector hotelero para disefiar e implementar servicios complementarios o bien
adecuar los servicios claves en funcién de las caracteristicas de los segmentos
que visitan al canton desde el punto de vista de la edad y origen, para de esa
manera adaptarse a los requerimientos de la demanda y por ende, satisfacer al

cliente.

Cuadro 4.19. Resultado de las caracteristicas viaje de las encuestas
VARIABLE ASPECTOS RESULTADOS EN %
Compaiiia Familia (38%), Amigos (42%), Pareja (13%), S6lo (7%)

CARACTERISTICAS

DEL VIAJE Factoresde  Soly playa (44), Ocio y diversion (29%), negocios (14%),

motivacion deportes extremos (10%), otros (3%)

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los datos que se exponen en el cuadro 4.21 referente a las
caracteristicas del viaje, especificamente respecto a la forma y compariia de
como viajan los visitantes el 42% de la muestra indicaron que lo hacen de
caracter grupal con amigos, un 38% de los encuestados sefialaron que viajan
junto a la familia, mientras el 13% con pareja y, por ultimo, el 7% de forma
individual. Estos datos de manera generalizan constituyen aspectos a tener en
cuenta dentro del sector alojamiento puesto que los administradores pueden
hacerse la idea de sus potenciales clientes y adecuar sus instalaciones en
funcidn a los datos presentados al igual que implementar los servicios a
ofrecerse acorde a los requerimientos que implica su clasificacion vy

categorizacion.

De igual manera, respecto al motivo de visita el 44% de los encuestados dijeron
gue por sol y playa, el 29% por ocio y diversion, 14% visita por negocios, un 10%
practica deportes extremo y el 3% restante lo visita por otros motivos. Aunque Si
bien es cierto, éstos resultados no son relevantes para el sector hotelero se
convierten una ventaja para en primera instancia tener un conocimiento mas

amplio sobre el huésped y poder brindarle informacion amplia sobre el destino
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en general asi como también posibilita el establecimiento de nexos con agencias

de intermediacion turistica.

Cuadro 4.20. Resultado de la relacion con el destino y el servicio hotelero de las encuestas

VARIABLE ASPECTOS RESULTADOS EN %
Hospedaje - ,
RELACION SioNo) o (94%). No(6%)
CONEL Tipo de

o Hotel (46%), Hostal (40%), Hosteria (8%), Otros (6%)
DESTINO Y alojamiento
EL Servicios Piscina (4%), Hidromasaje (2%), Spa (4%), Tv (26%), Internet

complementarios  (17%), Sauna (3%), Areas deportivas (3%), Servicio a la habitacion
SERVICIO a5 importantes  (3%), Limpieza (38%)
HOTELERO  Gasto medio sin ~ $0-49 (7%), $50-79 (12%), $80-99 (18%), $100-199 (26%), mas de
alojamiento $200 (37%)
Fuente: Elaboracién propia

Como se expone en el cuadro 4.22, al momento que se le preguntdé a los
encuestados si se habian hospedado en un alojamiento turistico el 94%
manifestd que si, mientras que un 6% dijo que no; ya que ellos dijeron que
pernoctarian en casas de familiares. Acerca del tipo de establecimiento en el que
se hospedd la muestra, los resultados revelan que el 46% se alojo en hoteles, el
40% en hostales, 8% de estos se hospedan en hosteria, y un 6% corresponden
a otros (casas de familiares, carpa, departamento de alquiler). Indicadores
importantes para el sector que muestran el nivel de participacion de los
alojamientos dentro de los servicios turisticos que hacen uso los visitantes que
llegan al destino San Vicente y, por otro lado, expone la preferencia con respecto
al tipo de establecimiento, siendo un indicador para la futura construccion de
infraestructura hotelera o los servicios ofrecidos por la clasificacion y

categorizacion de los mismos.

En base al cuadro donde se muestra de qué servicios hace uso generalmente
cuando se hospeda en un establecimiento el 38% dijo que es indispensable la
limpieza, el 26% de los encuestados menciond que la televisidon es un servicio
importante, mientras que el 17% representa a internet como otro de los
indispensables. Por otro lado, un 4% de la muestra dijo que hace uso de la
piscina, el 4% le gusta spa, a otro 4% las areas deportivas, un 3% el servicio a
la habitacion, de igual manera, un 3% saunay, por ultimo, el 2% restante sefiald

gue hace uso del hidromasaje.
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Los datos presentados en el parrafo anterior evidencian los requerimientos y
gustos de los visitantes a la hora de hospedarse en un establecimiento hotelero,
por lo que ciertamente son indicadores claves a tener en consideracion para la
construcciéon de la oferta de servicios en las empresas para asi incidir en la
satisfaccion del huésped y mejorar los niveles de calidad, de percepcion y

demas.

Por dltimo, cuando se les pregunto acerca del promedio en délares a gastar en
el destino un 37% gasta mas de $200 dolares, un 26% pretende gastar entre
$100-$199 dolares, el 18% se los mismo destina un promedio de $80-$99
dolares, 12% emplea $50-$79 ddlares y un 7% gasta menos de 50 ddlares. Dato
importante para establecer los precios adecuados acorde a los servicios
ofrecidos por los establecimientos de alojamiento, de modo que los visitantes
susceptibles a alojarse en el destino lo perciban como justo con relacion a la

calidad/precio.

Cuadro 4.21. Resultado de la valoracion y satisfaccion con el sector alojamiento y el destino de las encuestas

VARIABLE ASPECTOS RESULTADOS EN %
VALORACION  Infraestructura o oo 0004y, Bueno (39%), Regular (33%), Malo (6%)
Y de alojamiento
SATISFACCION i
CONEL  eroepoionde . o (10%), Justo (52%), Barato (36%)
SECTOR los precios
ALOJAMIENTO Imagenturistica  Excelente (9%), Bueno (49%), Regular (39%), Mala (3%)
Y DESTINO Volveria Si (93%), No (7%)

Fuente: Elaboracion propia

Cuando se les pregunto como considera la infraestructura de alojamiento
turistico, como se expone en el cuadro 4.23, el 39% de los encuestados la valoré
buena, un 33% considera que es regular, al 22% de la muestra le parece
excelente y un 6% respondio que es mala. Aunque resulte contradictorio, puesto
gue generalmente los huéspedes solo se han hospedado en un establecimiento
es importante este tipo de datos puesto que se constituye un indicador para la
gestion del destino en determinar estrategias que estén orientadas hacia la

mejora de la infraestructura del canton.

Y, por otro lado, el conjunto de datos es clave para los establecimientos de modo
gue sean base para la toma de decisiones que se reflejen en acciones en pro de

la infraestructura y del servicio en general para la satisfaccién del visitante. Asi
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como también para instar a las administraciones hoteleras a realizar
continuamente procesos de evaluacion de sus servicios y de los niveles de

satisfaccion.

Al momento de evidenciar la percepcién de los precios pagados por una
habitacion el 52% menciona que es justo, el 38% considera que es barato y un
10% menciona que es costoso el precio de acuerdo al servicio brindado. Este
indicador es clave para que los establecimientos evalUen los precios fijados por
sus servicios de modo que se mejoren los niveles de percepcidn con respecto a

esta variable y el cliente supere las expectativas del mismo.

En base a la percepcién sobre la imagen turistica del Canton San Vicente los
visitantes mencionan que es buena lo que representa el 49%, de manera regular
un 39%, que es excelente simboliza el 9% y que es deficiente un 3% de los
encuestados. Aunque aparentemente la imagen no guarde relacion con el
propdésito de la investigacion este aspecto es importante, por lo que el sector
hotelero debe trabajar para mejorar laimagen desde sus posibilidades y a la hora
de ofrecer sus servicios para que la experiencia en el destino sea integral y los
niveles de satisfaccion mejoren y, a su vez, la demanda hotelera acrecenté con

la llegada de un mayor numero de visitantes a la zona de estudio.

Para cerrar con el andlisis del cuadro de la valoracion y satisfaccion con el sector
alojamiento y el destino de las encuestas, cuando se les manifesto si volveria a
visitar el destino san Vicente el 93% de los turistas mencionaron que Sly un 7%

dijeron que NO.

e ANALISIS GENERAL

En funcién de los resultados presentados de las encuestas aplicadas a los
visitantes se procede a continuacion en el cuadro 4.22 mostrar el perfil del cliente

gue visita al cantén San Vicente:

Cuadro 4.22. Perfil del cliente que visita San Vicente

VARIABLE RESULTADOS
Edad 22 - 31(39%)
Origen: Internacional (39%) y Nacional (30%)
Compaifiia Amigos (42%) y Familia (38%)

Factores de motivacion Sol y playa (44)
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Hospedaje Si (94%), No (6%)

Tipo de alojamiento Hotel (46%) y Hostal (40%)

Servicios complementarios mas importantes Limpieza (38%)

Gasto medio sin alojamiento Mas de $200 (37%) y $100-199 (26%)
Infraestructura de alojamiento Bueno (39%), Regular (33%)
Percepcion de los precios Justo (52%), Barato (38%)

Imagen turistica Bueno (49%), Regular (39%)

Volveria Si (93%), No (7%)

Fuente: Elaboracion grupal

De acuerdo a los datos obtenidos en el estudio de mercado podemos evidenciar
gue el visitante potencial que visita el canton San Vicente es mayormente
internacional con mayor frecuencia, seguido de los visitantes nacionales, con
promedio de edad que varia entre 22-33 afios , estos visitantes llegan al cantén
y se alojan mayormente en hoteles y hostales, la principal motivacion por lo que
visitan es Sol y playa ,seguido de ocio y diversion ,llegan al destino en compafiia
de familiares y amigos respectivamente, los mismos que generalmente gastan
mas de 200 ddlares, dichos visitantes consideran que es buena la infraestructura
de alojamiento turistico, ademas que consideran que es justo el precio pagado
por habitacion de acuerdo al servicio que recibieron, los servicios que
generalmente le gusta es que la habitacion este completamente limpia, que
tenga television e internet, los visitantes consideran que la imagen turistica que
proyecta el destino San Vicente es buena pero recomiendan que se siga
promoviendo y gestionando la actividad turistica de forma oportuna, la mayoria

de ellos comentan que volveran a visitar el atractivo en préximas ocasiones.

4.1.3. CARACTERIZACION DE LOS ALOJAMIENTOS TURISTICOS
DEL CANTON SAN VICENTE SELECCIONADOS A EVALUAR

Para la seleccion de los alojamientos a evaluar en la investigacion es importante
resaltar que se tom6 como referencia el nUmero de habitaciones y plazas de
alojamiento, la disposicion de los propietarios para brindar informacién y permitir
gue se evalle su establecimiento, ademas que tiene permisos de funcionamiento
actualizado y estan registrados en el MINTUR, como prestadores de servicios
turisticos, de acuerdo al catastro proporcionado por los entes gubernamentales

en el destino San Vicente.
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Se evallo vy clasifico a 15 establecimientos, ya que ese resultado lo arrojé el
analisis pertinente a través de la férmula para una poblacion finita, mismos que
fueron seleccionados a través del muestreo aleatorio simple y debido a que
figuran las categorias con mayor representaciéon en la zona de estudio y
mostraron predisposicion para efectos del trabajo con el objetivo de proporcionar
informacion de la gestidn hotelera, los cuales se forman en tres grupos (hoteles
(h-3) con categoria de tres y dos estrellas, hostales (hs-11) con categoria
también de tres y dos estrellas, y la hosteria (ht-1)) con categoria de tres
estrellas. A continuacion, se muestran los nombres de los establecimientos en

estudio:

Con respecto al tamafio de la muestra del total de la poblacién de la demanda

de los establecimientos hoteleros.

Cuadro 4.23. Alojamientos seleccionados a evaluar

Hoteles Hostales Hostales Hosteria
Hoteles 7<7 Total

Del Mar, Bambu,

Coco Loco. Canoa Ruta Del Sol, 3 hoteles
El Velero Marinero Inn Inn, La Vista, La Gabgrra, El Canoa 1 hostalles
Wonderland Playén Y 1 hosteria
Canoa Mar, Cocoa Palmeto

Inn.

Fuente: Elaboracién Propia

Se aplico la ficha técnica propuesta por Alfonso (2016) para la caracterizacion
de los 15 establecimientos de hospedaje seleccionados en el cantdbn San
Vicente, en donde se conocid los siguientes aspectos: generalidades,
distribucion fisica, instalaciones, servicios, tarifas y organizaciéon del
establecimiento, expresan los resultados a continuacion en los siguientes

cuadros:

e Hostal Cocoa Inn

Cuadro 4.24. Ficha de caracterizacion Hostal Cocoa Inn

Nombre comercial: Hostal Cocoa INN

Propietario: Victor Miranda

Ubicaciéon: Canoa

Categoria: 3 estrellas

NUmero de habitaciones: 24
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Afo de creacion: 2011

Total de RR.HH: 3 empleados

Servicios:
Internet Aire acondicionado Servicio médico
Lavanderia Agua caliente Persona bilingte

Parqueadero Tv cable

Fuente: Elaboracion grupal

El hostal Cacao Inn se encuentra en la Av. Marcos Quinto Entre Fernando
Cassis, tiene 16 habitaciones familiar y 8 habitaciones matrimoniales, cabe
mencionar que la demanda que recibe en las temporadas altas es el 50% de

extranjeros y la diferencia respecta al turismo nacional.

e Hostal Canoa Inn.

Cuadro 4.25. Ficha de caracterizacion Hostal Canoa Inn

Nombre comercial; Hostal Coco loco

Propietario: Médico Mauro Torres,

Ubicacion: Canoa

Categoria: 3 estrellas

NUmero de habitaciones: 27

Afo de creacion: 2004

Total de RR. HH: 2 empleados

Servicios:
Internet Aire acondicionado | Servicio médico | Agua caliente
Lavanderia | Agua caliente Amenities Servicio telefonico

Parqueadero | Tv cable

El hostal se encuentra en la avenida Marco Quinto Andrade, en donde Tiene 15
habitaciones triple, 4 cuadruples y 8 matrimoniales, en donde Las tarifas varian

dependiendo de las temporadas, por ejemplo, la habitacion doble esta a 20
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dolares en la temporada baja y en la temporada alta estd a 30 ddlares, respecto
a la habitacion triple o familiar se maneja de la siguiente manera: en la temporada
baja son 10 ddélares por persona y esta va sumando de acuerdo al grupo de
personas que ocupen la habitacion y en la temporada alta son 20 délares por
personay se realiza de la misma manera de la temporada baja.

e Hostal Coco Loco

Cuadro 4.26. Ficha de caracterizacion Hostal Coco Loco

Nombre comercial;: Hostal Conoa inn

Propietario: Ross Brigth

Ubicacion: Canoa

Categoria: 3 estrellas

NUmero de habitaciones: 10

Afo de creacion: 2005

Total de RR. HH: 8 empleados

Servicios:
Internet Aire Servicio médico | Agua caliente
acondicionado
) Persona Facilidades para
Lavanderia Agua caliente S personas
bilingle . :

discapacitadas
Parqueadero Tv cable Amenities Servicio telefonico
Restaurante Bar Salén de evento | | Elefono en la

habitacion

Formas de pagos (tarjeta
de crédito, débito o
voucher)

Su ubicacion es en la Av. Malecon Fernando Cassis. Este establecimiento de
alojamiento cuenta con una red social de Facebook y una pagina oficial donde
se brinda informacion actualizada del hostal, el centro de alojamiento posee dos
pisos y en relacidn a la catastrofe natural ocurrido en el 16 de abril del 2016 este
establecimiento no tuvo afectaciones en sus infraestructuras. Las tarifas van

desde los 32 a 52 ddlares, dependiendo de las temporadas altas o bajas.
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e Hostal Ruta del Sol

Cuadro 4.27. Ficha de caracterizacion Hostal Ruta del Sol

Nombre comercial; Ruta del Sol

Propietario: Sra. Ana Quintero Hernandez

Ubicacion: Canoa

Categoria: 2 estrellas

NUmero de habitaciones: 60

Afo de creacion: 2009

Total de RR. HH: 4

Servicios:

Internet Arre Servicio médico | Agua caliente
acondicionado

Formas de pagos

Lavanderia Agua caliente Amenities (tarjeta de crédito,
débito o voucher)
Parqueadero Tv cable Piscina

Esta ubicada en la Av. Javier Santo Y San Andrés es de categoria dos estrellas
y en lo que respecta a la catastrofe natural ocurrido el 16 de abril de 2016, este
negocio tuvo minimas afectaciones en lo que respecta a la infraestructura, sin
embargo, tuvo consecuencias en los elementos decorativos del hostal. El centro
de alojamiento posee dos habitaciones simples, doce habitaciones dobles, cinco
habitaciones triples y treinta habitaciones matrimoniales, no cuenta con
habitaciones para personas con discapacidades. Por otra parte, este

establecimiento recibe clientes nacionales e internacionales.

e Hostal Canoa Mar

Cuadro 4.28. Ficha de caracterizacion Hostal Canoa Mar

Nombre comercial;: Canoa Mar

Propietario: Sr. Greg Gilliam

Ubicaciéon: Canoa

Categoria: 3 estrellas

NUmero de habitaciones: 10




Afo de creacion: 2009

Total de RR. HH: 4

Servicios:

Internet Arre Personas Agua caliente
acondicionado capacitados

Formas de pagos

Lavanderia Agua caliente Persona (tarjeta de crédito,
bilingue e
débito o voucher)
Parqueadero Tv cable Amenities Servicio de

lavanderia

Se encuentra ubicado av. Lot. R. Del Pacifico 1° etapa y el establecimiento tiene
diez habitaciones, en donde se dividen en cuatro habitaciones familiares, cuatro
habitaciones dobles, una habitacion triple y una habitacion matrimonial; reciben
turistas nacionales e internacionales. Respecto al terremoto ocurrido el 16 de

abril del 2016 no tuvo afectaciones.

e Hostal Playa Azul

Cuadro 4.29. Ficha de caracterizacion Hostal Playa Azul

Nombre comercial: Playa Azul

Propietario: Miriam Rubi Jaramillo

Ubicaciéon: Canoa

Categoria: estrellas

NUmero de habitaciones: 10

Afo de creacion: 2008

Total de RR. HH: 4

Servicios:
Internet Parqueadero Amenities Agua caliente
Tv cable lavanderia Servicio de taxis | B2 dentro del
establecimiento

Se encuentra en el malecon Fernando Cassi y este establecimiento Tiene 4

habitaciones dobles, 8 habitaciones matrimoniales,2 habitaciones para
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discapacitados, no tiene habitaciones de tipo suite y no tiene un restaurante
dentro de las instalaciones ni bar, con las tarifas varian dependiendo de las
temporadas, por ejemplo, la habitacion doble esta a 20 dblares en la temporada
baja y en la temporada alta estd a 25 ddlares, respecto a la habitacién triple o
familiar se maneja de la siguiente manera: en la temporada baja son 25 dolares
por persona y esta va sumando de acuerdo al grupo de personas que ocupen la

habitacion.

e Hostal Bambu

Cuadro 4.30. Ficha de caracterizacion Hostal Bambu

Nombre comercial: Hostal Bambu

Propietario: Sr. Birnie Joost

Ubicacion: Canoa

Categoria: 3 estrellas o ,‘u; 1N 5

\ Sl 2
Numero de habitaciones: 9 : "1']““" /1;4541 ‘,;:"““-
Afio de creacion: 2000 : = ’V et '

Total de RR. HH: 14

Servicios:
Internet Aire Personas Agua caliente
acondicionado capacitados
] Persona Formas de pagos
Lavanderia Agua caliente S (tarjeta de crédito,
bilingle e

débito o voucher)
Parqueadero Tv cable Amenities Salones para

eventos
Restaurante Bar Tv por intenert

Esta ubicado En Av. Malecon Y Filomrnos H.S. La estructura constructiva de la
casa es mixta (hormigdn y madera) y cuenta con once habitaciones, en donde
dos son habitaciones simples, una habitacion doble, cuatro habitaciones triples/
familiares, dos habitaciones para camping y dos suites, no cuenta con
habitaciones para personas con discapacidades. En relacion a las tarifas varian
en las temporadas altas o bajas, por ejemplo, la habitacién simple en la
temporada baja esta a 25 dolares y en la temporada alta a 40 dolares; familiar:
40 en la temporada baja y 60 en la temporada alta, mientras que la suite se

mantiene de precio a 60 en todas las temporadas.



e Hostal Palmetto

Cuadro 4.31. Ficha de caracterizacion Hostal Palmetto

Nombre comercial: Hostal Palmetto

Propietario: Sr. Luis Savedra

Ubicacion: Canoa

Categoria: 2 estrellas

NUmero de habitaciones: 20

Afo de creacion: 2009

Total de RR. HH: 3
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Servicios:

Internet Aire

acondicionado

Piscina

Agua caliente

Formas de pagos

Tv por internet Agua caliente Servicio (,je (tarjeta de crédito,
lavanderia e
débito o voucher)
Parqueadero Tv cable Amenities

Se encuentra en la parroquia Canoa, en la avenida Troncal del pacifico, cabe

mencionar que su estructura constructiva del alojamiento es de cemento, tiene 3

pisos con un aproximado de 20 habitaciones, su tarifa de las habitaciones simple

tiene un precio de 20 dolares, los dobles 15 délares y habitaciones para familias

a 50 ddlares. En relacion al terremoto tuvo leves afectaciones, pero actualmente

ya fueron reconstruidas.

e Hostal del Mar

Cuadro 4.32. Ficha de caracterizacion Hostal del Mar

Nombre comercial: Hostal del Mar

Propietario: Sr.Miguel Zambrano

Ubicacioén: San Vicente

Categoria: 3 estrellas

NUmero de habitaciones: 14

Afo de creacion: 2009

Total de RR. HH: 3

Servicios:
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Internet Arre Personas Agua caliente
acondicionado capacitados
Amenities A lien Persona Servicio de
gua caliente bilingle lavanderia
Parqueadero Tv cable

Su infraestructura es de hormigén, posee 3 pisos, con 14 habitaciones emplea a
4 personas. La tarifa de la habitacion simple es de 10 ddlares en temporada baja
y 15 en alta, respecto a los dobles 20 ddlares en baja y 30 ddlares en alta. Las
habitaciones familiares 50 dolares en baja y 75 en alta, los matrimoniales 20
dolares en baja y 30 en alta. El tipo de mercado que recibe es un90% nacional y

10% internacional

e La Gabarra

Cuadro 4.33. Ficha de caracterizacion Hostal Palmetto

Nombre comercial: La Gabarra

Propietario: Blanca Cueva

Ubicacioén: Bricefo

Categoria: 2 estrellas

NuUmero de habitaciones: 7

Afo de creacion: 2002

Total de RR. HH: 7

Servicios:
Internet Ventilador Personas Agua caliente
capacitados
Lavanderia Agua caliente E.‘?rso..”a Amenities
ilingle
Parqueadero Tv cable

Este hostal se encuentra en la comunidad Bricefio, la construccion del
establecimiento es de madera, cuenta con 7 habitaciones en donde sus precios
varian dependiendo de los feriados nacionales, pero normalmente sus precios
son de 12 délares por personas a 20 ddlares para parejas. Caben mencionar que
este establecimiento no tuvo afectaciones en el terremoto ocurrido del 16 de abril
de 2016.
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e Hostal La Vista

Nombre comercial; Hotel La Vista

Propietario: Sr. Christian Elstad,

Ubicacion: Canoa

Categoria: 3 estrellas

NUmero de habitaciones: 20

Afo de creacion: 2004

Total de RR. HH: 15

Servicios:

Internet Arre Personas Agua caliente
acondicionado capacitados

] Persona Formas de pagos
Lavanderia Agua caliente (tarjeta de crédito,

bilingte débito o voucher)
Parqueadero Tv cable Amenities Salones para
eventos
Restaurante Bar Tv por intenert

Su ubicacion es en Av. Malecon Carlos Cassis Y Moises Aray, este
establecimiento de alojamiento cuenta con una red social de Facebook y una
pagina oficial donde se brinda informacion actualizada del hostal, el centro de
alojamiento posee cuatro pisos con veinte habitaciones. Cabe mencionar que el
hostal inicié en el afio 2004, es decir que tiene 15 afios de funcionamiento y en
relacion a la catastrofe natural ocurrido en el 16 de abril del 2016 este

establecimiento tuvo afectaciones muy leves en sus infraestructuras.

Las tarifas no varian en las temporadas altas o bajas, es decir se mantienen su
precio, a excepciéon de la suite que puede incrementar de 60 a 80 dolares por
noche, mientras que la habitacion doble se mantiene a 30 dolares en todos los

afos, de la misma manera las habitaciones triples a 50 dolares.

e Hotel Marinero Inn

Cuadro 4.35. Ficha de caracterizacion Hotel Marinero Inn

Nombre comercial: Marinero Inn

Propietario: Dioselina Bermudez
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Ubicacién: San Vicente

Categoria: 2 estrellas

NUmero de habitaciones: 16

Afo de creacion: 2012

Total de RR. HH: 4

Servicios:
Internet Aire acondicionado | Personas capacitados | Agua caliente
] Formas de pagos
Lavanderia Agua caliente Persona bilinglie (tarjeta de crédito,
débito o voucher)
Parqueadero Tv cable Amenities Salones para
eventos
Restaurante Bar Tv por intenert

Se encentra ubicado en la Av. Lednidas Vega y Guayacanes, el establecimiento

se promociona a través de redes sociales y sitio web; respecto a la estructura

constructiva del alojamiento es hormigén, tiene 3 pisos, posee 16 habitacionesy

estan distribuidas en 4 simples, 5 dobles, 4 triples / familiares y 3 matrimoniales

y en lo referente al precio de las tarifas estas incrementa en temporada de mayor

afluencia en donde las habitaciones tienen un precio de 20 ddlares por personas

en estacionalidad baja, las mismas que tienden a incrementar su valor en 50%

en temporada alta.

e Hotel El Velero

Cuadro 4.36. Ficha de caracterizacion Hotel El Velero

Nombre comercial: Hotel El Velero

—

Propietario: Sr Ramon Alvia

Ubicacioén: San Vicente

Categoria: 3 estrellas

NUmero de habitaciones: 32

Afo de creacion: 2012

Total de RR. HH: 4

Servicios:

Internet

Aire

acondicionado

Personas
capacitados

Agua caliente
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] Facilidades para | Formas de pagos
Lavanderia Agua caliente personas (tarjeta de crédito,
discapacitados | débito o voucher)
Parqueadero Amenities Salones para
q Tv cable eventos
Restaurante Bar Tv por intenert

Se encuentra ubicado en la calle Montalvoy Sucre, la estructura del hotel es de
hormigén, tiene 3 pisos y oferta en la actualidad con 32 habitaciones disponibles
y se dividen en 8 habitaciones simples, 10 dobles, 7 familiares y 7 matrimoniales.
El precio de las habitaciones simple es de 10 ddlares en temporada baja y 20
alta, las habitaciones dobles 40en baja y 50 en alta, las matrimoniales 20 en baja
y 30 en alta, lo que existe un incremento de un 50% en temporada alta. El flujo
de visitantes que recibieron dltimamente fue de 85% nacional y un 15%

internacional.

4.2. EVALUACION DE LA CLASIFICACION DE LOS
ALOJAMIENTOS TURISTICOS

En la presente fase se evalia de manera individual cada establecimiento de
alojamiento con una ficha de requerimientos (ver anexo 4) adaptada a la realidad
de los alojamientos investigados que se contemplan en Reglamento de
Alojamiento Turistico del Ecuador, en base a estos resultados se plantea una
clasificacion y categorizacion trazada por los autores de la investigacion acorde

a la capacidad y servicios que cada establecimiento ofrece.

4.2.1. APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS DE EVALUACION
SELECCIONADOS DE ACUERDO A SU CATEGORIA.

La seleccion de fichas como instrumento para la evaluacion y clasificacion de los
alojamientos turisticos del canton San Vicente, se realiz6 en base al Manual de
Aplicacion del Reglamento de Alojamiento Turistico del Ecuador, ya que esta es
la ordenanza legal del estado ecuatoriano para las actividades turisticas
relacionados al alojamiento, por ende, se aplicé la ficha dispuesta por el
MINTUR. Las fichas contienen items o requisitos que deben cumplir los
establecimientos tales como: instalaciones generales que incluye, servicios,

actividades, infraestructura, accesos y areas del cliente en general, aplicadas a
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hoteles, hostales y hosteria que brindan hospedaje en el canton San Vicente y
sus alrededores Canoa y Bricefio.

Con respecto a los hoteles, los de categoria de dos estrellas deben cumplir con
los 27 requisitos que se plantean en la ficha del MINTUR y 45 requisitos para los
hoteles de 3 estrellas. Cabe mencionar que la calificacién es evaluada conforme
a los servicios ofrecidos, ya que se puede llegar a valorar de 1 a 5 estrellas
siempre y cuando los establecimientos cumplan con los requisitos establecidos
en el Manual de Alojamiento Turistico del Ecuador. Por otra parte, los hostales
de dos estrellas deben cumplir con los 20 requisitos y la categoria de tres
estrellas con 27 (Ver anexo 5). Por ultimo, la hosteria de tres estrellas debe

cumplir con requisitos de 34 items (Ver anexo 6).

Se aplico la ficha del Manual de Alojamiento Turistico del Ecuador, en donde se
evalué con porcentajes a cada uno de los establecimientos escogidos. A
continuacion, se muestra en el cuadro 4.37 de manera especifica el porcentaje

de servicios y deficiencias de acuerdo a su categoria.

Cuadro 4.37. Evaluacion en hoteles de 3 estrellas

Hoteles Categoria: ’
Requisitos El Velero Wonderland
Instalaciones generales (6) 6 6
Acceso (1) 1 1
Areas del cliente- general (3) 1 3
Areas del cliente-habitaciones (17) 10 14
Areas del cliente- cuarto de bafios

. 7 7
y aseo privado (7)

Servicios (9) 5 9
Total (45) 30 40
Porcentaje de cumplimiento 67% 89%

Fuente: Elaboracién propia

® Porcentaje de cumplimiento total de los Hoteles de 3 estrellas -

67% + 89% = 156

156 780
5= 0

Se puede apreciar en el cuadro 4.37 respecto a los hoteles de tres estrellas que
el hotel El Velero tiene un 67% en total, lo cual significa que no cumple con
algunos requisitos exigidos por el MINTUR; este establecimiento tiene

deficiencias en areas de cliente en general en donde solo cumple con un solo
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items dentro de aquella obligacién, ademas se puede observar que en relacién
a los servicios este cumple con 5 de nueve requisitos , es decir que en sus
indicadores este no cuenta con el personal profesional o certificado en
competencias laborales en &areas administrativa y/o operativas, Yy tampoco
cuenta con personal que hable al menos un idioma extranjero, requerimientos

gue el hotel Wonderland cumple en su totalidad.

Cuadro 4.38. Evaluacion al hotel de 2 estrellas

Hoteles Categoria:’

Requisitos Marinero Inn
Instalaciones generales (5) 5
Areas del cliente- general (1) 1
Areas del cliente-habitaciones (12) 9
Areas del cliente- cuarto de bafios y aseo privado (5) 4
Servicios (4) 2

Total (27) 21
Porcentaje de cumplimiento 78%

Fuente: Elaboraciéon propia

e Porcentaje de cumplimiento total de los Hoteles de 2 estrellas >

78% =78
78 78%
1 - 0

Con un 78% el hotel Marinero Inn en areas del cliente seccion habitaciones
mantiene un déficit al no contar con sistemas de comunicacion, servicio
telefonico, asi como también casilleros de seguridad y caja fuerte en recepcion,
tampoco tienen facilidades para las personas con discapacidad, asi como
también, por su parte los requerimientos de servicios se refieren al no contar con

personal que maneje un idioma extranjero.

Se muestra a continuacién en el cuadro 4.39 la evaluacion con respecto a los

hostales de tres estrellas con sus respectivos requisitos y por categoria de tres

estrellas:
Cuadro 4.39. Evaluacion a los hostales de 3 estrellas
Hostales Categoria: 777
Requisitos DelMar Bambi CocolLoco CanoalNN LaVista Canoa Cocoa
mar INN

Instalaciones

generales (3) 3 3 2 1 3 2 3
Acceso (1) 0 1 0 0 1 1 0

Areas del cliente-
general (1)
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Areas del cliente-

habitaciones (13)  1° 13 10 9 11 9 9
Areas del cliente-

cuarto de barios y 3 4 4 3 4 9 4
aseo privado (5)

Servicios (4) 3 4 4 1 4 1 A
TOTAL 27 20 26 24 14 24 19 21
Porcentaje  de 74% 96% 89% 52% 89% 70% 78%
cumplimiento

Fuente: Elaboracién propia

® Porcentaje de cumplimiento total de los Hostales de 3 estrellas -

74% + 96% + 89% + 52% + 89% + 70% + 78% = 545

545 oy
7= 0

En este cuadro se puede observar que el hostal Canoa INN tiene un porcentaje
bajo de 52% a diferencia de otros hostales , lo que significa que tiene varias
deficiencias de requisitos para el servicio de calidad, por ejemplo, en lo que
respecta areas del cliente-habitaciones de trece requisitos cumple con nueve, el
déficit radica en que no cuenta con habitaciones para atender personas con
discapacidad, asi como tampoco con el servicio telefonico nacional e
internacional en la recepcion, caja fuerte, requerimientos que deben ser
atendidos de acuerdo a su categoria de tres estrellas, también en lo que respecta
al servicio, este hostal no cuenta con profesionales en relacion al turismo o
administracion, tampoco sus empleados actuales no tienen un certificado de
capacitacion de atencion al cliente. Se destaca el cumplimiento casi total del
hostal Bambu con un 96% de requisitos atendidos de acuerdo a su categoria de

tres estrellas.

De los hostales de dos estrellas se muestran en continuidad los resultados de la
aplicacion de las fichas de evaluacién en cada uno de los establecimientos en
el cuadro 4.40:

Cuadro 4.40. Evaluacion a los hostales de 2 estrellas
Hostales Categoria: 7
Requisitos HS Ruta del Sol  HS La Gabarra  HS El Playén  HS Palmetto
Instalaciones generales (2) 2 1 1
Areas del cliente-general (1)
Areas del cliente-habitaciones (9)
Areas del cliente- cuarto de bafios
y aseo privado (4)
Servicios (4) 1
TOTAL 20 16 16 12 16

E =R e R e\

1 1 1
7 6 8
3 2 3
3 2 3
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Porcentaje de cumplimiento 80% 80% 60% 80%
Fuente: Elaboracion propia

® Porcentaje de cumplimiento total de los Hostales de 2 estrellas -

80% + 80% + 60% + 80 = 300
300

- =75%
Con un 80% en total igualdad se encuentran los hostales Ruta del Sol, La
Gabarray el Palmetto, demostrando en dicho resultado el cumplimiento casi total
de los requisitos, sin embargo se debe mencionar que en areas de clientes-
habitaciones no cumple con los siguiente requerimientos: la falta de habitaciones
para personas con discapacidad y almohada extra para el huésped, en lo que
corresponde a servicios su deficiencia se encuentra en el no contar con una
forma de pago que incluya tarjetas de crédito/débito o Boucher y con personal
profesional certificado en competencias laborales en areas operativas y/o
administrativas cada una de ellas importantes para su categorizacion y el
cumplimiento total de la misma. Se menciona un dato del hostal La Gabarra que
siendo de dos estrellas desempefia un requerimiento de los de tres estrellas
preexistiendo en el acondicionamiento térmico en algunas de sus habitaciones,
escritorio y sofa en el area de recepcion, pertenecientes al area de clientes-
general. Sin embargo, el hostal ElI Playon se encuentra con un porcentaje
bastante bajo de un 60%, lo cual significa que no cumple con muchos requisitos
obligatorios para el servicio de calidad, por ejemplo, no cuenta con habitaciones
con closet o armario, silla o sillon, casillero de seguridad en la recepcion y

tampoco tienen empleados que estan capacitados en el servicio al cliente.

Se puede mencionar y resaltar los resultados de la hosteria en estudio “Canoa”
de tres estrellas que cumple en su totalidad con los requisitos en base a su

categoria y que se muestra a continuacion en el cuadro 4.41.:

Cuadro 4.41. Evaluacion a la hosteria de 3 estrellas

Hosteria Categoria:’
Requisitos Canoa
Instalaciones generales (5) 5
Areas del cliente- general (3) 3
Areas del cliente-habitaciones (13) 10

Areas del cliente- cuarto de bafios y aseo privado (4) 4
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Servicios (9) 9
Total (34) 31
Porcentaje de cumplimiento 91%

Fuente: Elaboracion propia

® Porcentaje de cumplimiento total de los Hosteria de 3 estrellas -

91% = 91
91

Con un 91% esta hosteria cumple, sin embargo, se debe resaltar que este
establecimiento cumple en algunos requisitos de la categorizacién de 4 estrellas
como, por ejemplo; en area de clientes- habitaciones: contiene requisitos extras
tales como caja fuerte y de seguridad en cada habitacién, como también estan
equipadas con aparatos electronicos de alta tecnologia e internet en cada una

de sus habitaciones.

A continuacion, en el cuadro 4.42 se demuestra el porcentaje de manera general

de los cumplimientos de los alojamientos:

Cuadro 4.42. Cumplimientos generales por clasificacion y categorizacion

Hoteles 7¢ 7¢ 7 Hoteles 7¢7 Hostales 7¢ 7¢7 Hostales 7¢7 Hosteria 7¢ 7¢7 Total

78% 78% 78% 75% 91% 80%

Fuente: Elaboracion propia

De manera general se puede evidenciar que un 80% de los establecimientos que
brindan el servicio de hospedaje en el cantdn San Vicente cumplen con los
requisitos expuestos en las fichas. De los hoteles se muestra que los de
categoria de tres estrellas y de acuerdo a su resultado clasifica para los servicios
ofrecidos, no obstante, los hoteles de dos estrellas deben trabajar en ciertas
precisiones para la calidad del servicio, del mismo modo se menciona en dicho
parametro a los hostales de tres estrellas. Mas sin embargo los de categoria dos
estrellas demuestran mediante el estudio el acatamiento casi total de los
requerimientos establecidos en las fichas de observacion y, por dltimo, pero no
menos importante se tiene la hosteria con categoria de tres estrellas constatando
el cumplimiento total de los servicios requeridos para calidad del servicio de

hospedaje del cantdén San Vicente.
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4.2.2. ZANALISIS DE LAS DEFICIENCIAS DE LOS
ESTABLECIMIENTOS BASADAS EN LA CATEGORIZACION ACTUAL
DEL MINTUR.

De acuerdo a lo estudiado en los establecimientos seleccionados del cantén San
Vicente es importante resaltar el déficit notable de las normas al momento de
regir la categorizacion a un establecimiento hotelero de tres y dos estrellas
establecidas por el MINTUR y basadas en el Manual de Alojamiento Turistico del
Ecuador, es necesario manifestar que la misma provoca una necesidad en la
percepciéon del huésped por tanto los hoteles, hostales y hosterias de esta
categoria precisan una renovacién con adecuaciones que permitan brindar al

cliente un hospedaje acorde a los requerimientos que el hotel ubicado en esta
categoria deberia ofrecer, es decir mejorar la atencion al huésped bajo el
cumplimiento de normas generales para la plena satisfaccion del mismo. A
continuacion, en el cuadro 4.43 se muestran en porcentajes el cumplimiento de

los servicios en cada uno de los establecimientos acorde a la numeracion

especifica a la que corresponden:

Cuadro 4.43. Deficiencias de los establecimientos de alojamientos por requisitos.

Requisitos H | Hoteles Requisitos H | Hoteles Requisitos Hostales | Requisitos Hs | Hostales Requisitos Ht | Hosteria TOTAL,
Hs GENERAL

Instalaciones Instalaciones Instalaciones Instalaciones Instalaciones

enerales (6 enerales (5 enerales (3 enerales (2 enerales (5
g @ 100 % ¢ ® 100% 9 @ 80,9 % 9 @ 5% g ©) 100 % 91,18 %
Acceso (1) 100 % NIA N/A Acceso (1) 428% | NIA N/A N/A N/A 71,4%
Area de Areas del Areas del Areas del Areas del
cliente- general cliente- cliente- cliente-general cliente-

66,6 % 100% 85,7 % 100% 100% 90,46
@ ' general (1) general (1) RN ’ general (3) ’ '
Areas del Areas del Areas del Areas del Areas del
cliente- cliente- cliente- cliente- cliente-
habitaciones 70,5 % habitaciones 75% habitaciones 68,1% habitaciones (9) 804 % hahitaciones 7% T42%
(17 (12) (13) (13)
Areas del Areas del Areas del Areas del Areas del
clignte- cuarto cliente- cuarto cliente- cliente- cuarto cliente- cuarto
de bafios y de bafios y cuarto de de bafios y aseo de bafios y
aseo privado 100 % aseo privado 80% bs!ﬁos yaseo | gggop | Privado (4) 75 % aseo privado 100 % 847
M (5) privado (5) )
Servicios (9 Servicios (4 Servicios (4] Servicios (4 Servicios (9
® 77,7 % ¢ 50% @ 85,7% o 56,2 % ) 100% 73,9%

Total 45 Total 27 Total 27 Total 20 Total 34 il

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al cuadro,

se puede apreciar que los establecimientos de

alojamientos turisticos en los que respecta a Instalaciones generales cumplen

con un 91,18% lo cual significa que en su mayoria de los establecimientos
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cumplen con dicha disposicion, por ende, satisfacen las necesidades en la
estadia de las personas alojadas, asi como también insumos y mobiliarios en
perfectas condiciones para el funcionamiento, esto en cuento a la infraestructura.
El acceso a los establecimientos es un requisito que solo aplica a los hoteles y
hostales de tres estrellas. Un 90,46% en los servicios cumplen en el &rea del
cliente general, que segun el ente es dénde el cliente o huésped espera que su
estadia le signifique la mas alta satisfaccién encontrando tranquilidad y
comodidad personal durante su estadia, sin embargo, se menciona la falta de
rampas para la atencién del huésped con capacidad especial. EI MINTUR
expone que los establecimientos que brindan hospedaje deben contar con al
menos 5 habitaciones con el acondicionamiento necesario para el cliente; los
establecimientos en estudio cumplen con 74,2, sin embargo, se puede decir que
falta por mejorar en este aspecto. De los servicios un 10% del personal en los
establecimientos de hospedaje deben contar con certificacion en competencias
laborales; un 73,9% de los establecimientos en estudio mostro que su personal
no esta capacitado para manejar areas operativas y administrativas de dicha
organizacion, asi como también se evidencié la falta de personal con
conocimiento de idiomas para la atencion del huésped extranjero, motivo por el
cual es el indicador con mas bajo porcentaje de satisfaccion al cliente en los

hoteles, hostales del cantdn San Vicente.

4.2.3. CLASIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS
DEL CANTON SAN VICENTE

El servicio basico de hoteleria comprende la disposicion de habitaciones,
bebidas, comidas y servicios complementarios que satisfacen las necesidades
en la estadia de las personas alojadas. El cliente o huésped espera que su
estadia le signifigue la mas alta satisfaccion encontrando tranquilidad y
comodidad personal durante su estadia. El cantdon San Vicente cuenta con una
gama de plazas hoteleras, sin embargo, no todas cumplen con los
requerimientos para brindar asistencia hotelera de calidad, dicho con
anterioridad clasificamos los establecimientos hoteleros cuyos requisititos sean
cumplidos en su totalidad con categoria y se muestran el resultado de manera

general en el cuadro 4.44 y luego de forma analitica de cada uno de ellos:
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Cuadro 4.44. Clasificacion y categorizacion propuesta por los autores

CLASIFICACION MANTIENE’ MANTIENI’E NUEVO
> CLASIFICACION CATEGORIA
Y CATEGORiA  ESTABLECIMIENTO == : ESTADO
Si No Si No
Hoteles El Velero X X Hotel
Wonderland X X Hotel 7
Hoteles 7¢ 7 Marinero Inn X X Hostal -
Del Mar X X Hostél y
Bambd X X -
Coco Loco X X Hostal 7
Hostales Canoa Inn X X Hostal 7
La Vista X X Hostal 7
Canoa Mar X X Hostal 7
Cocoa Inn X X Hostal 7
Ruta Del Sol X X -
Hostales La Gabarra X X Hostal 7
El Playon X X .
Palmeto -
Hosteria 7 Canoa X X i

Fuente: Elaboracion propia

Los hoteles de tres estrellas El Velero y Wonderland, de acuerdo a la
evaluacion aplicada no cumplen con el cien por ciento de los requisitos,
por ende, de forma metddica su clasificacion como hotel se mantiene, sin
embargo, como categoria debe ser de dos estrellas ya que en sus
requisitos como 3 estrella tiene carencias en: piscinas, gimnasio, spa,
salones para eventos o instalaciones recreativas y en su mayoria de los
empleados no son profesionales en turismo o afines.

El hotel de 2 estrellas Marinero Inn, de acuerdo al resultado de aplicacion
de la ficha no cumple con el cien por ciento de los requisitos impuesto por
el MINTUR, por ende, su clasificacién se asemeja al hostal, ya que en sus
requisitos en su gran mayoria cumple con esos items, cabe mencionar
gue el hotel tiene falencia como otros establecimientos evaluados en el
servicio de calidad, ya que no cuentan con el personal profesional en las
areas operativas.

Los hostales de 3 estrellas : Del Mar, Coco Loco, Canoa Inn, La Vista,
Canoa Mar y Cocoa Inn, de acuerdo al resultado obtenido en la
evaluacion, su clasificacion se mantiene, sin embargo, en la categoria

debe ser de dos estrellas, ya que no cumplen con los requisitos de
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habitaciones para personas discapacitados, asi mismo no tienen cajas de
seguridad y no cuentan con el personal que hable al menos un idioma
extranjero para el contacto y relacion directa con el huésped, las falencias
antes mencionadas hace que su categoria descienda a 2 estrellas. El
Hostal Bambu cumple con el 96% de los requisitos y de manera analitica
esta se mantiene en su categoria y clasificacion.

Hostales de 2 estrellas: La Ruta del Sol, La Gabarra Y el Palmetto
mantienen su clasificacién, sin embargo en la categoria establecida de
estrellas no cumple en su totalidad de los requisitos correspondientes, por
ende para mayor aceptacion para su nivel, estos establecimientos deben
mejorar las falencias existentes, cabe enfatizar que estos hostales no
pueden bajar a la primera categoria , ya que sus caracteristicas fisicas
son para hostales de segunda, mientras que el hostal EI Playon en la
evaluacion presento un resultado bajo, lo que significa que no puede ser
de la categoria de 2 estrellas y debe estar en la primera categoria, pero
manteniendo su clasificacion.

La hosteria Canoa cumple con el 91% de los requisitos manteniendo su
clasificacion, porque se encuentra altamente capacitado para atender
cualquier tipo de huésped. Los servicios en general son completados en

su totalidad de acuerdo a lo que requiere el cliente o huésped.

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTOS

PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

Para efecto de la dltima fase, se tom6 como base los resultados de la etapa

anterior sumada la aplicacion de encuestas e instrumentos, de tal manera

realizar la evaluacion de la calidad de los servicios en los alojamientos turisticos

del cantdn San Vicente, se tomd en consideracion las expectativas y criterios

brindados por los clientes después de recibir el servicio de hospedaje, en donde

en base a los resultados de satisfaccion e insatisfaccion en el servicio percibido

se propone la implementacion de una propuesta de mejora direccionada a los

establecimientos de alojamientos turisticos en aspectos que inciden en la gestion

operativa del servicio, las misma que si se realizan de manera adecuada lograran

la satisfaccion del cliente.
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4.3.1. ANALISIS DEL NIVEL DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LOS ESTABLECIMIENTOS SELECCIONADOS

La aplicacion de las respectivas encuestas con la metodologia Servqual a un
total de 196 demandantes de los establecimientos hoteleros seleccionados
indistintamente como medio para conocer y evaluar el nivel de satisfacciéon de
los clientes con respecto al servicio ofrecido por los mismos llevaron a obtener
los resultados del estudio, mostrados en el cuadro 4.45. Es importante manifestar
que, para otorgarle la fiabilidad pertinente, asi como la consistencia al
instrumento en funcién a la escala utilizada para su respectiva valoracién y para
efecto de la la presente se verificé a través del estadistico Alfa de Cronbach en
el paquete SPSS, mismo que se realizo en base a la correlacion media entre los

puntos de escala, dando como resultado lo siguiente que se expone en el cuadro:

Cuadro 4.45. Estadistica de fiabilidad: alfa de cronbach
Alfa de Cronbach N de elementos
.959 12

Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS

Como se puede observar en el cuadro, el analisis estadistico resultd en un
coeficiente positivo de .959 para los 12 items tanto para el cuadrante de
expectativas como para el de realidad, lo que quiere decir que el cuestionario a

aplicar posee la fiabilidad apropiada para el estudio.

Cuadro 4.46. Resultados de la aplicacién de encuestas
ESPECTATIVA  REALIDAD

No DIMENSIONES DEL SERVICIO
1 2 3 1 2 3
ELEMENTOS TANGIBLES
1ET  Infraestructura adecuada y atractiva. 0 83 113 65 100 31
La habitacién cuenta con todos los servicios necesarios para
2ET sentirse comodo durante su estancia (agua caliente, limpieza, 20 51 125 19 130 47

camas codmodas, internet, etc.)

3ET E; fazr:glrlfl de servicio se presenta con una apariencia limpia y 21 60 115 50 120 24
FIABILIDAD
4F  El personal es competente y profesional. 0 46 150 91 8 20
5F  Oportuna ayuda a los clientes en resolver los problemas. 2 49 145 92 90 14
6F  Cumplen con los servicios a tiempo. 0 30 166 21 90 85
CAPACIDAD DE RESPUESTA

7CR Soluciones inmediatas ante las inconveniencias. 14 52 130 62 87 47
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8CR Interaccion en el idioma inglés con el cliente. 31 58 107 103 78 15

9CR Predisposicion de atencion al cliente en situaciones emergentes. 2 18 176 21 9% 79
SEGURIDAD

10S Las instalaciones cumplen con las normas de seguridad. 0 50 146 51 97 48
EMPATIA

11E  Atencion personalizada. 5 27 164 63 83 50

12E  Trato amable y cordial. 0 1 19 76 69 51

Fuente: Elaboracién propia

Consecutivamente se presenta el estadistico correspondiente a la frecuencia en

donde se hace una valoracién de los items evaluados por los clientes de los

hoteles del cantén San Vicente en relacion a las expectativas en donde la media

resulté ser de forma globalizada de 1.59 puntos con una desviacién tipica de

494 (ver cuadro 4.47), dando como valoracion siguiente de cada item tal y como

se observa en el cuadro 4.47.y 4.48.

Cuadro 4.47. Estadisticas de valoracion agrupado SPSS (expectativas)

Valido 196

Perdidos 0
Media 1.59
Desviacion estandar 494

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 4.48. Resultados de items evaluados por el SPSS (expectativas)

ETM ET2 ET3 F4 F5 F6 CR7 CR8 CR9 S10 E11 E12
Validos 196 196 196 196 196 196 196 196 196 196 196 196

Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 258 254 248 277 273 285 259 239 289 274 281 299
Desviacion estandar 495 675 683 425 468 361 622 .746 .347 437 453 .071
Varianza 245 455 466 181 219 130 386 .557 121 191 205 .005

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, se presentaran los andlisis de los resultados del cuadrante de

expectativas (ver anexo 10) por cada una de las cinco dimensiones que

contempla el cuestionario ligado al servicio con sus respectivos items

empezando con la dimensién de elementos tangibles, luego el aspecto fiabilidad,

seguido de la capacidad de respuesta, el componente de seguridad y finalmente

la empatia:
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e DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES:

Con respecto a la dimensién de elementos tangibles se interpreta que
mayoritariamente cada uno de las cuestiones evaluadas tiene una media que
apunta mas alla de la mitad, por lo que ello lleva a plantear que los aspectos de
manera generalizada son bastante importantes bajo las perspectivas de los
clientes. Bien, con respecto a las caracteristicas planteadas sobre la
infraestructura el 41% la considera de forma importante mientras que el 59% de
clientes restantes consideran que es un elemento muy importante dentro del

establecimiento y la perspectiva valorada.

De igual manera, se demostré que no todos los huéspedes consideran necesario
gue el hotel cuente con los servicios basicos imprescindibles como es el caso
del 10.2% de la muestra, asi mismo el otro 26% lo estima como importante, sin
embargo, el restante lo considera muy importante. Por otro lado, en relacion al
elemento referente al personal que labora en los establecimientos, el 10.7% de
los evaluados suponen que es un factor poco importante la apariencia del mismo,
mientras que el 30.6% estiman que la apariencia limpia y agradable es una

caracteristica significativa, al igual que el 58.7 creen que es muy importante.

Para finalizar con el andlisis de esta dimension, puesto que mas del 50% de la
muestra que se encuesto considera que los aspectos mencionados en los items
como muy importantes, es necesario que los establecimientos hoteleros tomen
en consideracion estos elementos a la hora de realizar estrategias dirigidas a la

mejora del servicio, especialmente los servicios y la imagen de las habitaciones.
e DIMENSION FIABILIDAD:

Esta dimensién acorde a los resultados generales de las medias con relacién a
otras variables dimensionales ocupa el segundo lugar con respecto a la
importancia significativa que le otorgaron los clientes de los establecimientos
hoteleros del canton San Vicente, lo que dictamina que es un aspecto que debe
ser tomado en la planificacién o acciones en pro mejora del servicio hotelero. En

donde, el 23.5% de la clientela valor6 como importante a la pregunta que se
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refiere a la competitividad y profesionalidad del personal, mientras que el 76.5%
lo evalué como muy importante, dejando el claro que las expectativas sobre este

item son altas.

Siguiendo con el andlisis del segundo aspecto planteado que aborda la
expectativa que tiene el cliente acerca de la oportuna ayuda que se le brinda en
la resolucion de problemas, el 1% de la muestra sefialé que es poco importante,
de igual manera el 25% lo categorizé como importante y, por otro lado, el 74%
restante lo considera muy importante. En dltimo lugar, el tercer aspecto evaluado
el 15.3% de los huéspedes consideran que es importante, al igual que el 84.7%
de la muestra lo estiman como muy importante el cumplimiento de los servicios
a tiempo, siendo este el que obtuvo mayor puntaje en cuanto a la media con un
total de 2.85 de 3 puntos.

Lo anterior es un indicador clave que va direccionando las estrategias a disefiar
puesto que la media mayor de entre los tres items evaluados en la encuesta con
respecto a la dimension de fiabilidad fue que los huéspedes consideran
importantisimo el cumplimiento con respecto al tiempo de los servicios ofrecidos,
asi como también la profesionalidad y competitividad del personal puesto que

tuvo mayor frecuencia 0.
e DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA:

Partiendo de los resultados arrojados que abarca la dimension de capacidad de
respuesta la media fue de 2.62, siendo la dimensién con menor indice de
importancia segun los criterios de la muestra encuestada. Para el apartado que
esta ligado a las soluciones inmediatas ante inconveniencias el 7.1% de los
clientes lo definié como poco importante, de igual manera el 26.5% de la clientela
lo considera importante, y por otro lado, mas de la mitad de los huéspedes lo

estiman como una expectativa muy importante con el 66.5%.

Asi mismo, para el item que plantea la interaccién del personal en el idioma
inglés se concluye por la media que es uno de los menos importantes puesto
gue su total ronda los 2.39 sobre 3. A su vez, tampoco deja de ser un aspecto
transcendental, puesto que también tiene que ser tomado en cuenta por la

empresa, dado que el 54.6% de los clientes lo estima como muy importante,
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mientras que el 15.8% y 29.6 lo consideran poco importante e importante

respectivamente.

Para cerrar con esta dimensién y con el Ultimo aspecto de ésta que se refiere a
la predisposicion de atencion al cliente por parte del personal, es necesario
sefialar que es uno de los items, que, en contraste con el anterior, tiene la
segunda media mas alta con 2.88 puntos de 3. En donde el 1% de los
encuestados le dieron poca importancia, entretanto que el 18% lo valoré como
importante, y el restante que corresponde a 89.8 de la muestra considera que la

predisposicion es muy importante.
e DIMENSION SEGURIDAD:

Enlo que respecta a la dimension seguridad, al tener s6lo un item a ser evaluado
gue gira alrededor del cumplimiento de las normas de seguridad que poseen las
instalaciones de los establecimientos con una media de 2.74 en donde ningun
porcentaje de los clientes cree que este item es poco importante, y que por el
contrario le otorgan la debida importancia como es el caso del 25% de los
encuestados e igualmente el otro 74.5% que lo considera muy importante. Por lo
gue, en palabras sencillas este es un aspecto que debe ser trabajado por las
administraciones hoteleras puesto a la gran expectativa del cliente con relaciéon

a esta.
e DIMENSION EMPATIA:

En relacion a la presente dimension, los huéspedes la catalogaron como la mas
importante y ello se refleja en la media general de la misma que resulté ser de
2.90 puntos sobre 3. Por separado, el primer aspecto que abarca esta
perspectiva que esta en funcién de la atencion personalizada, aunque si bien es
cierto, el 2.6% de los clientes tienen poca expectativa por ella al considerarla
poco importante, asi mismo un 13.8% de los encuestados lo considera
importante y la mayor parte de la muestra con el 83.7% le confiere la categoria

de muy importante.

Por otro lado, el apartado que proyecta el trato amable y cordial es el item con

mayor nivel de significancia acorde a los criterios de la muestra encuestada,
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reflejando la importancia de la atencion al cliente, al ser una de las expectativas
mas altas en donde el 99.5% lo caracterizO como muy importante mientras que

el 0.5% restante lo determiné como importante.

Para visibilizar de mejor manera y mas facil qué nivel de expectacion le
confirieron los huéspedes a los items pertenecientes a la categoria de
expectativas de forma globalizada a través del nivel de importancia se
establecieron tres niveles en escala de 33.3% que permitio determinar los
resultados, quedando de la siguiente manera como se representa en el cuadro
4.49:

Cuadro 4.49. Resultados de nivel de expectativas por el SPSS

Escala Frecuencia Porcentaje ::Jﬁflnt:gz
Expectativa baja 0 0 0
Vilido Expectativa media 81 413 413
Expectativa alta 115 58.7 100.0
TOTAL 196 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en el cuadro 4.50 el nivel de expectativa de los clientes
con relacion al servicio que ofrecen los establecimientos hoteleros es alta
representando el 58.7% de la muestra mientras que el 41.3% mantiene una
expectativa media. Por lo que, en resumen, la demanda hotelera concibe altas
expectativas esperando recibir un servicio de calidad en especial a lo relacionado
a la dimensién de empatia y fiabilidad, realzando aspectos que abarcan la
atencion al cliente como el trato y la atencion personalizada y, por otro lado, la
competitividad y profesionalidad de los trabajadores, asi como el cumplimiento

de los servicios a tiempo.

Ahora, una vez expuesto los resultados del cuadrante de las expectativas es
necesario continuar con la presentacion del resultante del cuadro estadistico
frecuencial sobre las realidad del servicio percibido y recibido con relacién a la
valoracion de los items anteriormente evaluados por parte de la muestra de la
demanda hotelera del cantdon San Vicente (ver anexo 11), en donde la media
global sumando todas las dimensiones fue de 1.10 de 3, con una desviacién
tipica de .303 (ver cuadro 4.50) y, que por separado la valoracion de las medias

con respecto a cada apartado resulté como se muestra en el cuadro 4.51:
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Cuadro 4.50. Estadisticas de valoracién agrupado SPSS (realidad percibida)

Valido 196

Perdidos 0
Media 1.10
Desviacién estandar .303

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 4.51. Resultados de items evaluados por el SPSS
ETM ET2 ET3 F4 F5 F6 CR7 CR8 CR9 8§10 E11 E12
Validos 196 196 196 196 196 196 196 196 196 196 196 196
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Media 183 214 183 164 160 233 192 155 233 198 193 1.85
Desviacion estandar .680 .564 .612 .661 .620 .661 .744 634 .661 .712 .758 .780
Varianza A75 245 541 181 212 231 .386 487 114 581 232 545

Fuente: Elaboracién propia

Seguidamente, se desplegaran los analisis pertinentes por dimensiones en el
siguiente orden: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia:

e DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES:

Resulta ser la dimensién con la que, de manera generalizada, a comparacion
entre las demas dimensiones evaluadas fue catalogada por los clientes como
buena con una media de 2.14 puntos con relacion a las caracteristicas del
servicio planteadas en los items, pese a que el puntaje que obtuvo no fue alto.
De los atributos de servicio medidos el que obtuvo mayor media fue el que
respecta a la apariencia limpia y agradable del personal de servicio, en donde el
50.5% de los encuestados lo califica como bueno, luego el 32.8% lo evalué como
malo, mientras que el 9.6% de ellos lo perciben como excelente, siendo este un

indicador de que a pesar que se aprecia como bueno se debe trabajar.

Le sigue por puntaje de la media el aspecto relacionado a los servicios con los
gue cuenta la habitacion de los establecimientos en el que el 65.7% de los
clientes consideran que es malo. De la misma manera, el 23.8% de la muestra
lo catalogb como bueno y, un 10.5% de los encuestados lo aprecian como
excelente. Por tanto, los resultados reflejan que, sin lugar a dudas las estrategias
deben estar orientadas a mejorar e implementar servicios basicos y necesarios

en las habitaciones.
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Finalmente, el dltimo item que abarca la infraestructura obtuvo la media méas baja
con un puntaje de 1.83, siendo de entre los aspectos antes planteados uno de
los prioritarios para trabajar en el sector hotelero del cantén objeto de estudio.
En donde el 32.8%, el 50.5% y el 9.6% de la demanda hotelera encuestada lo

evaluaron como malo, bueno y excelente respectivamente.

e DIMENSION FIABILIDAD:

La presente dimension obtuvo la segunda media mas alta considera como buena
de manera globalizada. Sin embargo, ello, no significa que los aspectos que
comprende la misma deben dejarse de trabajar, al contrario, deben mejorarse.
En este caso el atributo con mejor promedio fue el relacionado con el
cumplimiento de los servicios a tiempo, en donde el 45.5% de las evaluaciones
a los clientes reflejaron que el servicio es bueno, al igual que, el otro 42.9% le

parece excelente, mientras que para el 10.6% es malo.

Continuando con el analisis, el aspecto relacionado con la competitividad y
profesionalidad del personal en los establecimientos hoteleros el 46% de los
clientes lo percibieron como malo, seguido del 42.9% de ellos que los consideran
bueno en términos generales y, finalmente, el 10.1% lo estableciéo mediante las
encuestas como excelente. Casi con el mismo puntaje de promedio, 1.60, el item
gue abarca la ayuda oportuna proporcionada por el personal en la resolucion de
problemas obtuvo al igual la calificacién del servicio como malo (46.5% de la
muestra) y bueno (45.5% de la muestra) mayormente, no obstante, un 7.1% lo

determin6 como excelente.
e DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA:

En base a los resultados obtenidos, esta dimension resulté tener un promedio
general de 1.93 puntos de 3. El aspecto evaluado con mayor media fue el ligado
a la predisposicion de atencion al cliente en donde el 45.5% de la poblacion de
la muestra seleccionada lo evalu6 como bueno, mientras que el 42.9% lo califico
como excelente y s6lo un 10.6% percibi6 la atencién al cliente como mala, lo que

apunta a que en términos generales es bueno.
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Ahora bien, con respecto al item que trata sobre las soluciones inmediatas que
brinda el personal ante inconvenientes obtuvo un promedio de 1.92 puntos sobre
3, en donde el 43% lo califica como bueno, seguido del 31.3% de ellos que lo
establecieron como bueno y, de igual manera, el 23.7% restante lo evalué como

excelente.
e DIMENSION DE SEGURIDAD:

Para cerrar con esta dimension, el atributo de servicio que hace referencia a la
interaccion en el idioma inglés, con menor promedio (1.55 puntos), resulté ser
malo para los clientes en su mayoria con un 52%, mientras que para el 39.4%
de la demanda lo determiné a través de la encuesta como bueno vy, el 7.6%
restante lo calific6 como excelente. Por lo que, ello indica que este aspecto debe
mejorarse y estar considerado como parte de la estrategia hotelera del cantén
San Vicente.

En lo que respecta a la perspectiva que abarca la seguridad en el cuadro 4.61,
en donde se evalud especificamente el cumplimiento de las normas de seguridad
de las instalaciones en empresas hoteleras el 49% de los encuestados la
enmarcaron como buena, seguidamente el 25.8% percibieron el cumplimiento

como malo, mientras que un 24.2% lo evalué como excelente.
e DIMENSION EMPATIA:

Con respecto a la dimension empatia, en donde se reflejaron los datos obtenidos
a partir de la aplicacion de las encuestas, alcanzo un promedio general de 1.26
puntos entre sus dos items, constituyéndose como la perspectiva con menor
media entre las anteriores dimensiones ya presentadas y previamente
analizadas. En el que, el primero que hace referencia a la atencion personalizada
obtuvo una media de 1.93 puntos, puesto que el 41.8% evalud la atencion como
buena, mientras que el 31.8% la juzgd como mala y el 25.3% la plante6 como

excelente.

De igual manera, el atributo que respecta sobre el trato amable y cordial hacia
los clientes se califico por ellos mismos como malo, bueno y excelente para el

38.4%, 36.7% y 23.7% respectivamente. Por lo que, acorde a lo planteado se
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deben tomar acciones dirigidas a mejorar los aspectos antes mencionados
puesto que el mayor porcentaje corresponde a una conceptualizacion mala del

servicio.

Consecutivamente se exhibe cual es el nivel general de satisfaccion de los
clientes de los establecimientos de alojamiento del cantdon San Vicente a partir
de las percepciones de la realidad de los servicios relacionandolos a los atributos
planteados y evaluados por las encuestas con el modelo Servqual. Para ello se
determino tres niveles en donde los rangos de 0 a 33.3% significa que el cliente
esta satisfecho, asi mismo de 33.3% en adelante hasta 66.6% quiere decir que
esta ni satisfecho ni insatisfecho y, de 66.6% hasta el maximo que es el 100%

expresa que el cliente esta satisfecho con el servicio, recogido en el cuadro 4.52:

Cuadro 4.52. Resultados de nivel de satisfaccion por el SPSS

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 176 89.8 89.8
vilido Ni satisfecho ni 20 102 100.0
insatisfecho
Satisfecho - -
TOTAL 196 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en lo expuesto en el cuadro 4.53; con respecto a la percepcion
de los clientes resulté que el 89.8% de los encuestados no estan satisfecho con
el servicio hotelero recibido, mientras que el 10.2% restante expresaron a traves
del cuestionario de percepciones que no estan ni satisfechos ni insatisfechos.
Reflejando los resultados arrojados que el servicio es bastante deficiente, de
modo que el sector hotelero del cantdn se ve en obligacion de disefiar estrategias

dirigidas a la mejora del servicio de modo que satisfagan a su demanda.

Una vez, expuesto los resultados tanto de las expectativas como de la realidad
percibida por parte de los clientes con respecto a los servicios hoteleros ofrecidos
por los establecimientos del cantdén San Vicente en primera instancia se buscoé
las brechas entre la percepcion y perspectivas de en funcién de los promedios
de cada dimension del servicio propuesta en el modelo Servqual como se

observa en el cuadro 4.53:
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Cuadro 4.53. Resultados comparacion de valores expectativas y realidad por el SPSS

Dimensiones Valor esperado Valor percibido Brecha
Promedio Desv. Promedio Desv. P-E
estandar estandar

Elementos tangibles - ET 2.50 0.61 210 0.62 04
Fiabilidad - F 2.78 0.41 2.03 0.64 0.75
Capacidad de Respuesta - CR 2.62 0.57 1.93 0.67 -0.69
Seguridad - S 2.74 0.43 1.98 0.71 0.76
Empatia - E 2.90 0.26 1.26 0.76 -1.64

Fuente: Elaboracién propia

COMPARACION DE PROMEDIOS POR DIMENSIONES
(EXPECTATIVAS - REALIDAD)

Empatia - E

Seguridad - S

Capacidad de Respuesta - CR
Fiabilidad - F

Elementos tangibles - ET

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5
Elementos S Capacidad de . ,
tangibles - ET Fiabilidad - F Respuesta - CR Seguridad -S | Empatia-E
Promedio (Valor percibido) 2,1 2,03 1,93 1,98 1,26
Promedio (Valor esperado) 2,5 2,78 2,62 2,74 2,9

Figura 4.13. Comparacion de promedios por dimensiones: expectativas —realidad
Elaboracién: por los autores

Los resultados presentados en el cuadro 4.53 al igual que en la figura 4.13
reflejan que existen mayor cantidad de brechas entre expectativas y
percepciones de la calidad y, por ende, en la satisfaccion del cliente con respecto
al servicio ofrecido por las empresas hoteleras en el canton San Vicente,
destacandose en tres dimensiones fundamentalmente, que son empatia,
seguridad y fiabilidad con brechas en donde la expectativas superan la realidad
por mucho y que van desde -1.64, -0.76 y -0.75 respectivamente, suscitdndose
un alto nivel de relacion por su implicancia en relacion al servicio hotelero, lo que
basicamente expresa que los huéspedes esperaban mas acerca de su

experiencia.

Lo anteriormente devela elementos claves a través de las falencias, por lo que
se deben tomar en cuenta a la hora de disefiar estrategias dirigidas a mejorar y

corregir la calidad del servicio en el sector hotelero del canton. Seguidamente se
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presentaran los andlisis de los cuestionarios acorde a cada dimension del

servicio:

Cuadro 4.54. Comparacion de medias entre expectativas y realidad: elementos tangibles por el SPSS

ELEMENTOS TANGIBLES
PROMEDIO ET1 ET2 ET3 TOTAL
Expectativas 2.58 2.54 2.48 2.50
Realidad 1.83 2.14 1.88 2.10
BRECHA -0.75 -0.4 -0.6 0.4

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar en la tabla 4.55, la media en todos los tres aspectos
caracterizantes del servicio para la muestra seleccionada es significante, y lineal
en si para las expectativas. Por el contrario, la realidad percibida con respecto a
los items tiene mayor varianza y no se siente ni satisfecho ni insatisfecho. Por lo
gue, de manera generalizada el total de la media indica que las expectativas
superan la realidad con un -0.4%, siendo un indice negativo develando entonces

las deficiencias por un lado y, por otro, la insatisfaccion de los huéspedes.

Reflejando los resultados de esta dimension las brechas que existen entre las
expectativas que se forma la demanda con relacion a la realidad del servicio
recibido, indicando ello que hay que trabajar mucho la apariencia fisica de los
establecimientos hoteleros especificamente en el de las instalaciones y del
personal puesto que en éstos se suscita una mayor varianza ya que el cliente

aprecia como importante.

En lo referente a la fiabilidad, en esta dimensién los resultados obtenidos se

encuentran expuestos en el siguiente cuadro 4.55:

Cuadro 4.55. Comparacion de medias entre expectativas y realidad: fiabilidad por el SPSS

FIABILIDAD
PROMEDIO F4 F5 F6 TOTAL
Expectativas 2.77 2.73 2.85 2.78
Realidad 1.64 1.6 2.33 2.03
BRECHA -1.13 -1.13 -0.52 0.75

Fuente: Elaboracion propia

Las brechas que existen entre las expectativas y las realidades parala dimension
de fiabilidad es del -0.75 resultando ser negativas, puesto que significa que las

percepciones son rebasadas nuevamente por las expectativas, reflejando déficit
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de capacidad del personal tanto administrativo como operario en llevar a cabo
los servicios ofrecidos en los establecimientos de la mejor manera y de forma

confiable.

Observandose que el aspecto méas cercano a 0 es el de -0.52 correspondiente al
item de cumplimiento de los servicios a tiempo, sintiéndose los huéspedes
contentos con ello, mientras que, con el restante de los aspectos se manifiestan
mayores niveles de insatisfaccion. Por lo que, se deben disefiar estrategias
orientadas a mejorar los indices de competitividad y profesionalidad en los
establecimientos, asi como brindar una oportuna ayuda en la resolucién de

problemas que se susciten en estos.

Seguidamente se presentan los resultados obtenidos de la dimension capacidad
de respuesta en el cuadro 4.56:

Cuadro 4.56. Comparacion de medias entre expectativas y realidad: capacidad de respuesta por el SPSS

CAPACIDAD DE RESPUESTA
PROMEDIO CR7 CR8 CR9 TOTAL
Expectativas 2.59 2.39 2.89 2.62
Realidad 1.92 1.55 2.33 1.93
BRECHA -0.67 -0.84 -0.56 -0.69

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la perspectiva de la capacidad de respuesta, como se observa en el
cuadro, al igual que en las otras dimensiones todos sus indices presentan
resultados negativos, siendo superados por las expectativas de los clientes.
Demostrandose que existen falencias de comunicacion en el idioma inglés en
donde fue superado por un -0.67% acorde a la media. Asi como también con -
0.67 y -0.56 puntos los clientes reciben menos de lo que esperaban con respecto
a los atributos evaluados que implican la prontitud, la habilidad y voluntad que
posee el personal para la resolucion de problemas, al igual que para atender en
situaciones que lo ameriten como para la comunicacién en otros idiomas como

se mencion6 anteriormente.

En términos generales, con un resultado de -0.69 puntos de promedio y varianza
entre expectativas y realidad se indica que, pese a que las expectativas era
bastante altas puesto que la mayoria recaia en el nivel de muy importante, una

vez recibido los servicios la realidad es otra e incluso diferentes reflejado en la
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insatisfaccion de los huéspedes. Por lo que, se debe tomar en consideracién
estos aspectos a la hora de trabajar en las estrategias de mejora del servicio.

Posteriormente a través de la siguiente tabla 4.57 se exponen los resultados
obtenidos de la comparacion perteneciente a la dimension seguridad:

Cuadro 4.57. Comparacién de medias entre expectativas y realidad: seguridad por el SPSS

SEGURIDAD
PROMEDIO CR7 TOTAL
Expectativas 2.74 2.74
Realidad 1.98 1.98
BRECHA -0.76 -0.76

Fuente: Elaboracién propia

En lo que respecta a esta dimension, como se divisa en el cuadro, al solo evaluar
un item, expone que las instalaciones del sector hotelero del canton presentan
un indice significativo de incumplimiento de las normas de seguridad para los
huéspedes, al demostrar que este es un atributo importante con una media de
2.74 mientras que el promedio de percibimiento de éste fue de 2-98,
generandose una varianza de -0.76, que en otras palabras quiere decir que, las
expectativas del cliente esta por debajo de la realidad, constituyéndose un factor

a tener en cuenta dentro de la planificacién de la mejora del servicio.

Por ultimo, se presenta en seguida los resultados obtenidos de la comparacion

relacionados con la dimension de empatia en el siguiente cuadro 4.58:

Cuadro 4.58. Comparacion de medias entre expectativas y realidad: empatia por el SPSS

EMPATIA
PROMEDIO CR7 CR8 TOTAL
Expectativas 2.81 2.99 2.90
Realidad 1.93 1.85 1.26
BRECHA -0.88 -1.14 -1.64

Fuente: Elaboracién propia

De igual manera, en la presente dimension como se muestran los resultados
todos son negativos, corroborando que nuevamente se sobrepasaron las
expectativas con respecto a la percepcion de los servicios con una brecha de -
1.64 puntos, constituyéndose como la perspectiva que demostré tener menos

calidad y por ende presentar mayores indices de insatisfaccion.
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Y es que, los huéspedes consideraron a la empatia desde el trato y la atencion
personalizada como uno de los atributos de servicio con mayor importantica
reflejandose en la media que obtuvo un total de 2.90, mientras que la realidad
atiende que no es satisfactoria para los clientes con una media de 1.26 puntos.

Evidenciandose que el problema de la calidad del servicio hotelero en el canton
radica especialmente la estandarizacion de la atencion mientras que los
huéspedes esperan que esta sea personalizada, asi como también indice en las
deficiencias de la forma del trato resultando que debe trabajarse de forma
personalizada y mejor la atencion al cliente a través de acciones que conlleven

a mejorar la dimension empatia.

3.3.2. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EVALUACION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SECTOR HOTELERO DEL
CANTON SAN VICENTE

En efecto, para llevar a cabo un analisis completo del evaluacion de la
satisfaccion del cliente con respecto a los servicios hoteleros del cantén San
Vicente de forma estratégica se determinaron los correspondientes factores
internos y externos que influyen directa e indirectamente en el servicio para a
continuacion trazar la matriz FODA, posteriormente realizar la matriz de los
impactos cruzados y asi concluir con el planteamiento del problema y la

correspondiente solucion estratégica del mismo.

La cual, para su construccion, tomé en cuenta la informacién recogida tanto en
la presente fase a través de los datos obtenidos de las encuestas con el método
Servqual como en resultados de las fases antecesoras, lo que permitié en
primera instancia plantear los principales factores internos y externos que
caracterizan el servicio y la gestion hotelera del objeto de estudio desde
diferentes perspectivas. A continuacion, se presenta los cuadrantes del FODA
con los elementos: externos (oportunidades y amenazas) e internos (fortalezas

y debilidades) en el cuadro 4.59:



95

Cuadro 4.59. Factores internos y externos del FODA

POSITIVOS

NEGATIVOS

FORTALEZAS (F)
F1. Clasificacion hotelera adecuada

DEBILIDADES (N)
D1. Personal sin certificacién en competencias
laborales

3 F2. Instalaciones en buenas condiciones
2 F3. Plan de Mejora para los establecimientos ~ D2. Incipiente planificacion de la actividad
w turisticos del cantén D3. Déficit en atencion al cliente
= F4 Predisposicion de propietarios de los D4. Incumplimiento de requerimientos del
i establecimientos para la mejora continua Reglamento de Alojamiento Turistico incidiendo en la
an_‘ F5. Predisposicion del personal en recibir deficiente categorizacion
Q capacitaciones D5. Mal manejo de la resolucion de problemas
L F6.Cumplimiento de servicios a tiempo D6. Débil interaccion en el idioma inglés
D7. Bajo nivel de cumplimiento de normas de
seguridad en empresas hoteleras
OPRTUNIDADES (0) AMENAZAS (A)
O1. Turismo internacional y nacional A1. Desarrollo hotelero en destinos cercanos
. 02. Altas expectativas de la demanda con A2. Estacionalidad turistica marcada
=] relacion a los servicios hoteleros A3. Insatisfaccion del cliente con respecto a la
[+ 03. Universidades con carreras afines a la realidad percibida de los servicios en los
> actividad hotelera en la provincia alojamientos hoteleros
"J,J 04. GAD del Canton San Vicente A4. Desinterés de las agencias intermediadoras para
'5'5‘ 05. Programas de capacitacion por entes hacer alianzas estratégicas
5 competentes con relacién a los servicios A5. Descoordinacion de los actores claves publicos y
< hoteleros privados

06. Destino de sol y playa consolidado

AB. Falta de regulacion y control por el MINTUR Y
GAD

A7. Fenémenos naturales (Terremoto del 16 A)

Fuente: Elaboracion propia

Posterior a la identificacion de cada uno de los elementos que integra los factores

tanto tangibles como intangibles a continuacion se expone en el cuadro la matriz

de impactos cruzados (ver cuadro 4.61) en la que se relaciono la informacion de

los diferentes cuadrantes mediante interrogantes, evaluandolos cualitativa y

cuantitativamente (ver cuadro 4.62) fijando valores del 1 al 3, en la que el 0

significa que no hay relacion, 1 que la relacion mantenida es poca, 2 si existe

relacion regulary 4 sila relacion es mucha como se presenta seguidamente:

Cuadro 4.60. Comparacion de medias entre expectativas y realidad: seguridad por el SPSS

ESCALA DE CALIFICACION DE LA MATRIZ FODA

Escala de ponderacion

Significancia

1 No hay relacion
2 Poca relacion

3 Existe relacion
4 Mucha relacién

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 4.61. FODA del sector hotelero del cantén San Vicente

96

R OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 02 03 04 05 06 A1 A2 A3 Ad A5 A6 A7
F1  F101 F102 F103 F104 F105 F106 F1A1 F1A2 F1A3 F1A4 F1A5 F1A6 F1A7
2 F2 F201 F202 F203 F204 F205 F206 F2A1 F2A2 F2A3 F2A4 F2A5 F2A6 F2A7
E F3 F301 F302 F303 F304 F305 F306 F3A1 F3A2 F3A3 F3A4 F3A5 F3A6 F3A7
E F4 F401 F402 F403 F404 F405 F406 F4AT FAA2 FAA3  F4A4 FAAS FAAG  FAAT
8 F5 F501 F502 F503 F504 F505 F506 F5A1 F5A2 F5A3 F5A4 F5A5 F5A6  F5A7
F6 F601 F602 F603 F604 F605 F606 F6AT F6A2 FGA3 F6A4 F6A5 FGA6  F6AT
D1 D101 D102 D103 D104 D105 D106 D1A1 D1A2 D1A3 D1A4 D1A5 D1A6 D1A7
- D2 D201 D202 D203 D204 D205 D206 D2A1 D2A2 D2A3 D2A4 D2A5 D2A6 D2A7
",'3‘ D3 D301 D302 D303 D304 D305 D306 D3A1 D3A2 D3A3 D3A4 D3A5 D3A6 D3A7
3 D4 D401 D402 D403 D404 D405 D406 D4A1  D4A2 D4A3 D4A4  D4A5 D4A6  D4AT7
é D5 D501 D502 D503 D504 D505 D506 D5A1 D5A2 D5A3 D5A4 D5A5 D5A6  Db5AT7
O D6 D601 DBO2 DBO3 D604 D605 DBOS DBA1 D6A2 DGA3 D6A4 D6A5 DBAG DBA7
D7 D701 D702 D703 D704 D705 D706 D7A1 D7A2 D7A3 D7A4 D7A5 D7A6 D7A7
Fuente: Elaboracion propia
Cuadro 4.62. Resultados de la matriz del FODA estratégico
ANALISIS EXTERNO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
T T TG
01 02 03 04 05 06 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7
M 1 3 0 3 4 0 11 4 0 4 2 1 0 0 11 22
Wl 4 0 0 1 4 2 11 0 0 4 2 0 0 0 6 17
Blr 4 3 0 4 4 0 15 4 0 4 4 4 1 2 19§
E|r 3 3 3 4 4 2010 4 0 4 2 3 1 1 15 [
“/p 3 0 1 0 4 0O 8 3 0 4 0 0 0 0 7 15
o B 4 0 0 O 4 0 8 2 0 4 1 0 1 0 8 16
- T |19 9 4 4 2 4 5 19 0 2 11 7 7 3 615 TG
§ DI 1 4 4 2 1 0 12 4 0 4 2 0 1 1 12 24
SRR I
2
S|o¢ 1 3 2 3 2 0 M 4 0 3 2 0 2 0 11 2
Blops 2 4 4 1 1 0 12 2 0 4 0 0 0 0 6 18
B 0 4 4 3 2 0 1 4 0 0 3 0 0 0 7 20
0 0 1 1 2 0 4 2 0 2 3 2 0 0 9 13
T |16 23 7 16 10 15 8 23 2 20 0 6 6 2 425
6 (288026 12 10 4 16 40 2 [l 14 14 s

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 4.63. Resultados de las variables principales con mayor ponderacion

FORTALEZA

-Plan de Mejora para los establecimientos turisticos del canton

-Predisposicion de propietarios de los establecimientos para la mejora continua

OPORTUNIDAD

-Altas expectativas de la demanda con relacion a los servicios hoteleros

DEDIBILIDAD

-Déficit en atencién al cliente
-Incipiente planificacion de la actividad hotelera
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- Insatisfaccion del cliente con respecto a la realidad percibida de los servicios en los

AMENAZA S
alojamientos hoteleros

Fuente: Elaboracion propia

ANALISIS ESTRATEGICO GENERAL

En base a la evaluacion realizada a través de la matriz FODA se establece que
la provincia debe fundamentalmente superar y minimizar tanto las debilidades
gue obtuvieron mayor puntaje que corresponden al déficit de atencién al cliente
y la incipiente planificacion de la actividad hotelera, asi como también la
amenaza mas fuerte que esta en funcidén de la insatisfaccion del cliente con

respecto a la realidad percibida de los servicios en los alojamientos turisticos.

En efecto, la matriz de impactos cruzados en especifico arrojé que el total del
cuadrante de las debilidades con las oportunidades al alcanzar una mayor
ponderacion con 84 puntos en su totalidad indicando hacia dénde deben
alinearse los lineamientos estratégicos para alcanzar los objetivos propuestos.
En otras palabras, ello quiere decir que, las estrategias que se deben plantear y
considerar como prioritarias son las de reorientacion (ver cuadro 4.64), las
mismas que tienen en cuenta el uso de sus fortalezas para poder asi aprovechar
las oportunidades presentes, y de ese modo lograr el fin Ultimo, el cual implica la
mejora del servicio y por ende la satisfaccion de la demanda hotelera del cantén

a través de la evaluacién y clasificacion de los establecimientos.

Cuadro 4.64. Resultado del cuadrante de estrategias del FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
FORTALEZAS Estrategias ofensiva Estrategias defensiva
DEDIBILIDADES Estrategias de reorientacion Estrategias de supervivencia

Fuente: Elaboracién propia

PROBLEMA ESTRATEGICO GENERAL:

En funcion de los elementos planteados que lograron obtener los mas altos
valores segun las ponderaciones atribuidas seguidamente se procedera a

mostrar el problema estratégico general, mismo que se redacto asi:

Si incrementan los niveles de insatisfaccion de los clientes con respecto a la
realidad percibida de los servicios, teniendo en consideracion las serias

deficiencias en la atencion del cliente, asi como la incipiente planificacion de la
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actividad hotelera, aunque se tenga un planteado un plan cantonal de mejora
para los establecimientos turisticos al igual que la predisposiciéon de los
propietarios, no se podra aprovechar a cumplir las altas expectativas de la

demanda.
SOLUCION ESTRATEGICA GENERAL:

Asi mismo, tomando como base los resultados arrojados por la matriz de
impactos ya ponderada que alcanzaron un mayor puntaje frente a los elementos

restantes se procede a continuacion mostrar la solucién estratégica:

Implementando completamente el plan de mejora para los establecimientos
turisticos sumado la predisposicién de los propietarios del sector hotelero con
relacion a la mejora continua sobre la posibilidad de cumplir las altas
expectativas de la demanda se pretende plantear acciones con el objeto de
minimizar los niveles de insatisfaccion de los clientes con respecto a la realidad
percibida de los servicios en los alojamientos y superar la incipiente planificacion
de la actividad hotelera como las deficiencias identificadas en la atencién al

cliente.

4.3.3. PROPUESTA DE MEJORA PARA LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS

Puesto que, dentro de la actividad hotelera tanto la evaluacion como la
clasificacion son factores claves de desarrollo y de éxito para las empresas
dedicadas al sector, de modo que, en la actualidad es necesario que por un lado
se realice una adecuada evaluacidon que permita la clasificacion correcta de los
establecimientos acorde a los requerimientos/servicios implantados, al igual que
se conozca el nivel de satisfaccion de la demanda hotelera a través de encuestas
disefiadas con dicho fin para que, en su conjunto, permita establecer acciones
estratégicas enfocadas a lograr la mejora continua y con ello conseguir la

satisfaccion de los clientes.

Una vez efectuado los analisis pertinentes de los resultados de los instrumentos
tanto en la presente fase relacionada a la aplicacion de encuestas con modelo

Servqual para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes y teniendo como



99

base los resultados de las etapas anteriores como lo son el diagnéstico y la
evaluacion de la categorizacion de los alojamientos turisticos para culminar con
la actividad y consecutivamente con la Ultima fase se procedié a disefiar una

propuesta de mejora para los establecimientos del sector.

Propuesta que recoge el planteamiento estratégico, seguido del disefio de una
serie de estrategias fundamentadas en unos ejes estratégicos, que permitieron
elaborar una programacién con sus respectivos programas Yy proyectos
encaminados a dar solucion a las problematicas identificadas y con ello
satisfacer a los clientes del sector hotelero del canton San Vicente. De modo
que, los propietarios y administrados de los establecimientos tengan una guia

para mejorar la calidad de sus servicios.

Como punto de partida de la propuesta del presente trabajo de titulacion se
presenta la formulacion estratégica del plan de mejora de los servicios dirigido
para los establecimientos hoteleros del canton San Vicente, definiendo en primer
lugar la mision del mismo seguido de la vision al 2025 asi como también los
principios sobre los cuales se asienta la propuesta y la politica del mismo a

continuacion:
MISION:

Posicionar al sector hotelero del canton San Vicente como lider del mercado local
y nacional caracterizado por ofrecer servicios de calidad acorde a la
categorizacion de cada establecimiento, asi como también por evaluar
constantemente la satisfaccion del cliente, de modo que se cumpla con las
expectativas de la demanda a través de instrumentos pertinentes, involucrando

en la gestion a todos los agentes claves de la actividad.
VISION:

El sector hotelero del canton San Vicente al 2025 se consolidara como lider en
el mercado reconocido por la excelente evaluacion y clasificacion en todos sus
establecimientos en donde la gestion del servicio se caracterice por la calidad y
sostenibilidad fundamentalmente, asi como por superar las expectativas de la

demanda, reflejado ello en los niveles altos de satisfaccion.



100

OBJTETIVO:

La estructuracion del objetivo para la presente propuesta esté trazado acorde al
objetivo general de la investigacién y en respuesta también del planteamiento de

la vision estratégica, formulandose de la siguiente manera:

- Consolidar al sector hotelero del canton San Vicente como lider en el
mercado a través de un modelo de gestion del servicio que se fundamente
en la evaluacion y clasificacion de los establecimientos turisticos de modo
gue permita identificar acciones de mejora para asi satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.
PRINCIPIOS:

Se plantean los valores sobre los cuales debe enmarcarse la gestion, evaluacion
y clasificacion de los establecimientos del canton San Vicente a través de la

presente propuesta de mejora, que son los siguientes:

Cuadro 4.65. Principios de la propuesta de mejora

Gobernanza que trabaje articuladamente en pro mejora del servicio, de modo

GESTION Y LIDERAZGO o . .
que, posicione al sector hotelero del cantdn como lider en el mercado
Capacidad de los administradores hoteleros, del personal, de los proveedores
COMPROMISO y demas involucrados directa e indirectamente en trabajar comprometidamente

en la mejora de los servicios a través de la aplicacién de la propuesta bajo los
principios de calidad y sostenibilidad

Caracteristica dentro de la cual se enmarca los servicios prestados por los
CALIDAD establecimientos hoteleros en busqueda de superar las expectativas de la
demanda reflejada en los indices de satisfaccion.

Principio en el que se enmarca el desarrollo de las actividades de los servicios

SOSTENIBILIDAD ofrecidos por los establecimientos que conforman el sector hotelero

Fuente: Elaboracién propia

POLITICAS DE LA PROPUESTA:

A continuacion, se presenta a manera de enunciados las politicas de la
propuesta que recoge el plan de mejora para el sector hotelero del cantén San

Vicente:

- Le evaluacion y la clasificacion en los establecimientos deben primar
como procesos y herramientas a su vez para alcanzar el desarrollo y

lograr la satisfaccion del cliente.
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- Garantizar la satisfaccion de los clientes a través de la prestacion 6ptima

del servicio caracterizado por la calidad y la sostenibilidad de los mismos.

- Para lograr la satisfaccion los procesos de gestiéon deben enmarcarse

dentro del cuadro de la gobernanza reflejado en el trabajo en conjunto por

los actores claves.

ESTRATEGIAS:

Ahora bien, en primera instancia y en base a los factores planteados y

resultantes de la matriz FODA a continuacion se identificaran las estrategias a

seguir combinando los elementos que constituyen los factores tanto internos

(fortalezas y debilidades) como externos (amenazas y oportunidades) ya

evaluados (ver cuadro 4.59) de la siguiente forma como se expresa en la matriz

de estrategias en el cuadro 4.66:

Cuadro 4.66. Estrategias del FODA para el sector hotelero de San Vicente

FORTALEZAS - F

DEBILIDADES - D

F1. Clasificacion hotelera adecuada

F2. Instalaciones en buenas condiciones
F3. Plan de Mejora para los
establecimientos turisticos del cantén

F4 Predisposicion de propietarios de los
establecimientos para la mejora continua
F5. Predisposicién de atencion al cliente
F6.Cumplimiento de servicios a tiempo

D1. Personal sin certificacién en
competencias laborales

D2. Incipiente planificacién de la
actividad

D3. Déficit en atencion al cliente

D4. Incumplimiento de
requerimientos del Reglamento de
Alojamiento Turistico

D5. Mal manejo de la resolucién de
problemas

D6. Débil interaccion en el idioma
inglés

D7. Bajo nivel de cumplimiento de
normas de seguridad en empresas
hoteleras

OPORTUNIDADES - O

ESTRATEGIAS - FO

ESTRATEGIAS - DO

O1. Turismo internacional y nacional

02. Altas expectativas de la demanda con
relacion a los servicios hoteleros

03. Universidades con carreras afines a
la actividad hotelera en la provincia

04. GAD del Cantdn San Vicente

05. Programas de capacitacion por entes
competentes

con relacion a los servicios hoteleros

06. Destino de sol y playa consolidado

1.Realizar periédicamente un proceso de
evaluacion de la categorizacién hotelera
a través del cumplimiento del reglamento
(F1, F2, 03, 04)

2. Desarrollar un proceso de gestion
participativa que coordine a los actores
claves para la implementacion efectiva de
planes de mejora del sector hotelero para
la satisfaccion de las expectativas de la
demanda (F2, F3, F4, F5 F6, 02, 03, 04,
05)

1.Incrementar el indice de
competitividad y profesionalidad a
través de los programas de
capacitacion por entes competentes
(D1, 03, 04, 05)

2. Demandar a las administraciones
hoteleras un plan estratégico de
desarrollo con ayuda de la academia y
el GAD (D2, 03. 04)

3. Mejorar aspectos claves que
engloba el servicio que caracteriza el
sector hotelero del canton para
cumplir con las expectativas de la
demanda en general (D1, D3, D5, D6,
D7. 01, 02,06)

AMENAZAS - A

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA
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A1. Desarrollo hotelero en destinos
cercanos

A2. Estacionalidad turistica marcada

A3. Insatisfaccion del cliente con respecto
a la realidad percibida de los servicios en
los alojamientos hoteleros

A4. Desinterés de las agencias
intermediadoras para hacer alianzas
estratégicas

A5. Descoordinacion entre el sector
publico y privado

AG6. Falta de regulacion y control por
MINTUR y GAD

A7. Fenémenos naturales

1. Cumplir con los requisitos segun la
categorizaciéon en los establecimientos
para competir frente al desarrollo hotelero
de los destinos cercanos (F1, F2, F3, A1)
2. Implementar el plan de mejora cantonal
para reducir los niveles de insatisfaccion
de la demanda del sector hotelero (F3,
F3, F5, F6, A2)

3. Promover la gobernanza mediante la
participacion activa e involucramiento de
los diferentes actores claves para evitar la
descoordinacién, mantener alianzas y
efectivizar los procesos de regulacion y
control (F3, A4, A5, A6)

1. Aminorar el nivel de incumplimiento
de requerimientos del Reglamento de
Alojamiento Turistico de modo que se
trabaje también los atributos del
servicio para impedir la insatisfaccion
del cliente y reducir desarrollo hotelero
en destinos cercanos (D3, D4, D5, D6,
D7, A1, A3, Ad)

Fuente: Elaboracién propia

Las estrategias expuestas conformadas a partir de los factores internos y
externos planteados en torno a la categorizacién y gestién del servicio de los
establecimientos fueron 9 como se puede observar en el cuadro, mismas que
pretender incidir en la solucion de los problemas identificados en el sector
hotelero del canton San Vicente, de modo que haciendo uso de las fortalezas y
oportunidades se minimicen y eviten tanto las debilidades como las amenazas.
Es importante destacar que hay que darles prioridad a las estrategias del
cuadrante de reorientacion, ya que ese cuadrante obtuvo mayores puntos en la

ponderacion.

Una vez, identificada las estrategias a través de la matriz del FODA estratégico
los autores de la presente investigacion determinaron la necesidad de plantear
una serie de ejes sobre los cuales se asiente de manera general los lineamientos
y la propuesta de mejora para el sector hotelero a través de la evaluacion y
clasificacion de los establecimientos hoteleros del canton San Vicente para con

ello alcanzar la satisfaccion de los clientes y el desarrollo integral, que son:

- Categorizacion y clasificacién hotelera
- Gestion y gobernanza hotelera
- Capacitaciéon y profesionalizacion

- Gestion de mejora de los servicios hoteleros
PROGRAMACION ESTRATEGICA

En base al planteamiento estratégico formulado en la propuesta y siguiendo la

linea de las estrategias disefiadas se procede a mostrar la programacion
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estratégica, la cual aspira dar solucién a las problematicas suscitadas en relacion
a las deficientes acciones de evaluacion y control de los establecimientos de
alojamiento que han incidido significativamente en los niveles de satisfaccion,

encontrandose en un nivel bajo y preocupante.

Por ello, se han trazado 4 programas con sus 29 proyectos respectivamente
presentandose en el cuadro 4.67, donde ademas se describen aspectos
fundamentales como responsables, indicadores, tiempo y monto que en su
conjunto permitiran hacer un seguimiento y evaluacién del cumplimiento como

elementos para su implementacién:



Cuadro 4.67. Programacion estratégica de la propuesta de mejora del servicio hotelero en San Vicente
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ESTRATEGIA PROGRAMA  PROYECTOS INDICADOR RESPONSABLE(S)  COSTO
< Evaluacion de la dasificacion hotel ravés del -N° de establecimientos evaluados
valuacion de la clasificacion hotelera a través del ; I
L - o -Fichas de evaluacion aplicadas
Realizar periodicamente un proceso de evaluacion de E Reglamento de Alojamiento Turistico (RAT) en San Registro de categorizados y evaluados MINTUR, GAD 1.000.00
la categorizacion hotelera a través del cumplimiento Q Vicente N° de requisitos cumplidos
del reglamento = ' g — p —
8 Actualizacion del Reglamento de Alojamiento -Actualizacién de las fichas de evaluacion MINTUR, Empresa 7000.00
S Turistico del Ecuador -Registro de cambios consultora '
Aminorar el nivel de incumplimiento de requerimientos % Programas de inspecciones  los establecimientos  -N” de inspecciones mensuales MINTUR, GAD, 500.00
del Reglamento de Alojamiento Turistico de modo que é de alojamiento (sin previo aviso) -Fichas de inspeccion Camara de Turismo '
se tralbajel también lllos atriputos del sgrvicio para ; Promover la implementacion de los requisitos -Nivel de cumplimiento de requisitos MINTUR. GAD
impedir la insafisfaccion del cliente y reducir desarrollo S establecidos en el RAT a las administraciones -N° de requisitos implementados Prestadores hoteleros 200.00
hotelero en destinos cercanos % hoteleras del cantén acorde a las clasificacion
Cumplir con los requisitos segn la categorizacién en g Determinar mediante ordenanzas multas y sanciones
e Q de clausura a establecimientos que no cumplancon  -N° de multas a establecimientos
los establecimientos para contender frente a la B . Ay . .
competencial ' P g los r’equerlmler'wtos minimos establecidos en el RAT -N° de establecimientos clausurados MINTUR, GPM, GAD, 500.00
segun categorias
c ) d sion administrati -Mejora de procesos de gestién
< fear mecanismos de gestion administrativa y -Reestructuracion de las areas Prestadores hoteleros 100.00
N operaria del servicio ;
Z -N° de mecanismos creados
= .
g — [ -Convenios s
Desarrollar un proceso de gestion participativa que o % Establecer mecanismos de cooperacion entre 'N° de mecanismos creados %/J'\rg’m%a'gega de
coordine a los actores claves para la implementacion Sd agentes claves publicos, privados y locales del sector e Prestadores. 100.00
efectiva de planes de mejora del sector hotelero para = hotelero y turistico -N° de proyectos participativos restadores,
la satisfaccion de las expectativas de la demanda Z 2 Comunidad local
o L -Plan de gobemanza (documento) GAD, Camara de
) Ejecucion de plan de gobernanza para el N° de estrateqias Turismo, GPM, 1.000.00
fortalecimiento del sector hotelero de San Vicente 9 Prestadores, '

-N° de programas y proyectos

Comunidad local
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Identificar los actores claves para la mejora de la

GPM, GAD,

calidad de los servicios y desarrollo hotelero en -Mapeo de actores claves 200.00
Prestadores hoteleros
general
Promover la gobernanza mediante la participacion Promover la asociatividad turistica entre los -N° de asociaciones y/o gremios por GAD, Prestadores 500.00
activa e involucramiento de los diferentes actores prestadores de servicios de alojamiento categoria de alojamientos hoteleros '
claves para evitar la descoordinacion, mantener
alianzas y efectivizar los procesos de regulacion y Creacion de la Camara de hoteleria del cantén San . GAD, Prestadores
control . -Camara hotelera 500.00
Vicente hoteleros
Confeccion de una normativa para la operacion -N° de normativas de operacion hotelera MINTUR, GPM, GAD, 500.00
hotelera creadas Prestadores hoteleros '
Politica de implementacién de planes en -N° de politicas creadas GAD, Prestadores 200.00
establecimientos de alojamiento turistico -Nivel de aplicacién de politica hoteleros '
Establecer lineamientos claves para la planificacién -N° de lineamientos disefiados GAD, Prestadores 200.00
o dar a las administraci hotel I en empresas hoteleras hoteleros
emandar a las administraciones hoteleras un plan
estratégico de desarrolllcla conlayuda de la acagerr?ia y Concientizar sobre la importancia de la planificacién
el GAD de la actividad hotelera dirigido a la mejora de los -N° de campafias de concientizacién MINTUR, GPM, GAD 500.00
servicios
Convenios de los establecimientos con el GAD San  -N° de convenios realizados
. o o . o , . GAD, prestadores
Vicente, con las universidad e institutos tecnolégicos  -N° de asesorias brindadas hoteleros v academia 500.00
para brindar asesorias en la confeccion de planes -N° de planes y
Evaluacion de las capacidades del personal -N° de evaluaciones realizadas GAD, prestadores 1000.00
8 administrativo y operario en empresas hoteleras -Nivel de competencias de establecimientos ~ hoteleros ’
>_ —
35 % Eiecucion de ol q ftacion técni b -N° de programas de capacitacion por
Incrementar el indice de competitividad o= hlicluc[on te P ane? e capacitacion tecnica sobre tematicas MINTUR GPM. GAD 5 000.00
profesjong!idad a través de los programas de ;E) 3 oleleriay femas afines -N° de planes de capacitacion técnica
capacitacion por entes competentes =2 Fortalecimiento de las capacidades y habilidades del ~ -N° de cursos impartidos
< S i, , MINTUR, GPM, GAD 1.000.00
SS9 recurso humano implicado en el sector turistico -N° de certificados entregados
[a
Otorgar certificaciones por competencias --N° de personal con certificacion MINTUR 1000.00
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-N° de personal hotelero cursando carreras
afines

Programa de profeswnqllzaaon técnica del sector en !N° de personal fitulados MINTUR, GAD, 20 000.0
conjunto con la academia , o o Academia
-Convenios con universidades e institutos
tecnoldgicos
Reglamento de contratacion de personal con titulo de MINTUR, GAD,
. -Reglamentos creados Prestadores de 500.00
carreras afines. L
servicio
Programa de instruccion en idiomas, especialmente !N° de programas MINTUR, GAD, 1.000.00
inglés Academia
Dlsqﬁp de estrgteg|a§ d.mgldas ala mejora de los MINTUR, GAD,
servicios por dimension: elementos tangibles, -N° de estrategias por dimensién Prestadores de 500.00
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y gias p L . '
: servicio, academia
empatia
Mejorar aspectos claves que engloba el servicio que - Plan de gestion de la satisfaccion del cliente en el -N: de estrategias GAD, Prestadores de 91 o
caracteriza el sector hotelero del cantén para cumplir o sector hotelero -N° de programas y proyectos servicio
con las expectativas de la demanda en general o Crear mecanismos de evaluacion de satisfaccion del . . GAD, Prestadores de
< . -N° de mecanismos creados - , 900.00
= cliente para empresas hoteleras servicio, academia
(]
= -N° de estudios de lad d
‘8 Estudios de perfil y segmentacion del mercado R ¢ esiudios de la demanca GAD.’ lprestadore.s de 3000.00
7y -N° de segmentos de mercado servicio, academia
L
o
Implementar el plan de mejora cantonal para o . . , 0 ,
reducir los niveles de insatisfaccion de la E;?gr?a?e plan de mejora del servicio hotelero a nivel ,\ll\lo ddee erztr?;;g;s o Sﬁ&?ﬁ:ﬁgﬁ de 10 000.0
demanda del sector hotelero ) Prog y proy ’
Manual de procedimiento para la prestacion de -Manual (documento) Prestadores de 9 000.00

servicios que garanticen la satisfaccion

-N° de procedimientos

servicio, academia

Fuente: Elaboracién propia



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Se diagnostic6 que el sector hotelero de San Vicente tras el terremoto del
16 A fue el segundo canton mas afectado, perdiendo el 60% de su
infraestructura y que las acciones de reactivacion incidieron en su
recuperacion, por lo que en la actualidad existen 58 alojamientos
registrados ocupados mayoritariamente por visitantes internacionales. Sin
embargo, este sector atraviesa por una serie de problematicas que giran
en torno a la capacidad, calidad, niveles de satisfaccién producto de los
deficientes procesos de gestion, control y evaluacion fundamentalmente.
De cara a ello, se seleccionaron 15 establecimientos entre hoteles,
hostales y hosterias en sus distintas categorias para ser estudiados y

clasificados adecuadamente.

Se determino a través de la aplicacion de las fichas del RAT propuestas
por el MINTUR un nivel medio-alto representado en el 80% con respecto
al cumplimiento de los requisitos segun su clasificacion y categorizacion.
Los indices altos estan en funcion a las instalaciones generales, areas del
cliente general y a los cuartos de bafio y aseo privado, mientras los bajos
estan entre el 71y 74% respectan a los requisitos ligados al acceso, areas
del cliente- habitaciones y a los servicios. Evidenciando que varios
establecimientos no estan bien categorizados, por lo que se generd en
base a la evaluacién una nueva clasificacion y categorizacion en donde
10 de los 15 alojamientos fueron descendidos de categoria

principalmente.

Se establecié a través del modelo Servqual que las expectativas del
cliente con respecto a las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia estan en un nivel medio-
alto. Mientras que, referente a la realidad y percepcién del servicio

recibido se sienten insatisfechos, evidenciando claramente las brechas
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entre estas dos variables y las falencias en el sector especialmente en las
ligadas a la empatia, seguridad y fiabilidad. En funcién de lo expuesto y
en base al andlisis estratégico se determinaron que las estrategias a
seguir son las de reorientacion, por lo que se disefid una propuesta de
mejora para los establecimientos turisticos con la finalidad de mejorar el
nivel de satisfaccion del cliente, misma que cuenta con un planteamiento
estratégico con el objetivo de consolidar al sector hotelero y estrategias
en funcién de 4 ejes: categorizaciéon y clasificacion hotelera, gestion y
gobernanza hotelera, capacitacion y profesionalizacién y gestion de
mejora de los servicios hoteleros con una programacion que cuenta con

4 programas y 29 proyectos con sus indicadores y responsables.
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. RECOMENDACIONES

A los establecimientos de alojamiento se les recomienda efectuar
continuamente andlisis pertinentes para que conozcan la situacion en la
gue se encuentran tanto desde la perspectiva interna como externa, de
modo que conozcan plenamente sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas con el objetivo de mejorar desde el punto de
vista estratégico y operativo a través de actuaciones que contemplen las
falencias y problematicas identificadas que limitan la satisfaccion del
cliente y su desarrollo. De igual manera, se insta a la direccion de Turismo
del GAD Cantonal a realizar un diagnéstico del sector hotelero en general
para en funcién de ello, disefien programas que se contemplen en la
planificacion turistica a través de la participacion consensuada de todos

los actores claves implicados.

A la direccion de Turismo del canton San Vicente y al Ministerio de
Turismo, realizar los procesos de evaluacion pertinente con respecto a la
aplicacion de las fichas acorde al Reglamento de Alojamiento Turistico de
forma que se determinen la adecuada clasificacion y categorizacion de los
establecimientos hoteleros, y se mejoren los niveles de cumplimiento de
requisitos impuestos, asi como también se incida en la satisfaccion del

huésped.

Se insta a los prestadores de alojamiento turistico a mejorar la gestion del
cliente y necesariamente, medir periddicamente los niveles de
satisfaccion de los huéspedes con respecto al servicio. Por ello,
finalmente, se recomienda a todos los actores claves del sector hotelero
tanto publicos como privados, en especial a los prestadores, que de la
mano de la direccion de Turismo del GAD Cantonal a realizar las
gestiones acertadas para la implementacion y ejecucion de la propuesta
de mejora disefiada por los autores de la investigacion, con la finalidad de
mejorar los niveles de satisfaccion y, por ende, el desarrollo del sector

hotelero.
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Anexo 1. Entrevista dirigida al departamento de turismo

ESPAM

{ &= Y
Ed_ ) ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA

Carrera de

Q TURISMO

ENTREVISTA DIRIGIDA AL DEPARTAMENTO DE TURISMO DEL GAD DEL CANTON SAN
VICENTE.

Entrevista dirigida con el fin de obtener informacion que servira para ejecucion de la tesis
de grado enfocada a Evaluar y clasificar los alojamientos turisticos post terremoto para

la satisfaccion al cliente en el cantdn San Vicente, provincia de Manabi.

Nombre: Galo Trujillo

Cargo: Promotor turistico

1. ¢Existe un plan de desarrollo turistico en el GAD San Vicente, enfocado al
mejoramiento de prestacién de los servicios de alojamiento turistico?

Si existe: Plan de mejora a los establecimientos turisticos del canton, profesionalizacion

mediante programas de capacitacién continua y permanente en relacién a mejorar la

atencion del usuario, programa de socializacion de normas INEN para hoteleros,

restaurantes y fines, estudio de la capacidad de carga de la playa de canoa y Bricefio,

sin embargo estos proyectos no estan ejecutados en su totalidad.

2. ¢Quéacciones sean tomado desdelajurisdiccion asu cargo parapromocionar
e incentivar a visitar el Canton San Vicente?

Después del terremoto para promocionar y atraer el turismo se realizé actividades de

festividades, culturales en canoa y en San Vicente,

3. ¢Existe un presupuesto adecuado para la ejecucidon del plan estratégico
turistico?

Si, y con estos presupuestos se han realizado los proyectos antes mencionados y

también se realizaron las festividades para atraer el turismo.

4. ¢Cudles son las principales problematicas en la gestion de la planificacién
turistica?

No existe una comunicacién adecuada con los sectores hoteleros para una mejor

planificacion, ya que cada uno de los alojamientos toman sus propias decisiones, por

ende es muy dificil de elaborar un planificacion sostenible.

5. Segln su punto de vista ¢en qué nivel se encuentra la planificacién turistica
del cantén?

Hoy en la actualidad, la planificacién turistica, con los proyectos antes mencionados, si

se esta dando resultados, ya que los emprendedores se estan uniendo poco a poco para

un mejor servicio.
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6. ¢Cual fue el porcentaje de afectacidon de la planta turistica en el cantdon San
Vicente?

Se puede decir un 60% de San Vicente y Canoa.

7. ¢COmo y desde cuando se logroé reactivar la afluencia de visitantes al destino
San Vicente posterior al terremoto?

Aproximadamente en 2 afio se reactivé casi en su totalidad la afluencia de turismo.

8. En la actualidad, la planta hotelera satisface la demanda necesaria para la
pernoctacién de los visitantes en los diferentes feriados

Si, sin embargo, en las temporadas altas, como en el carnaval, fin de afios, es decir en

los feriados, la oferta de alojamientos decae, ya que todo esto se colapsa y como

resultado de aquello el turista toma la decisién de hospedarse en Bahia de Caraquez.

9. ¢Quégestion se han realizado o se estan realizando a nivel local para potenciar
la actividad turistica posterior terremoto?

Capacitar a los sectores hoteleros para una mejor atencién al cliente, y se esta

mejorando la imagen de la ciudad, como por ejemplo de San Vicente, mejoraron el

malecon.

10. De su criterio personal ¢ cree usted que en el cantdn San Vicente han mejorado
la calidad de los servicios e infraestructuras turisticas posterior al terremoto

Si, en relacién a la infraestructura los establecimientos de los alojamientos turistico han

mejorado, ya que después del suceso ocurrido, los hoteles, hostales han mejorado su

infraestructura, su atencion al cliente, no en su totalidad, pero van mejorando poco a

poco.
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Anexo 2. Encuesta para conocer la demanda del cantén San Vicente.

ESPAM

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

O
N

I

ENCUESTA

Justificacién: La presente encuesta se realiza como parte del proceso de recopilacion de

6.
Fa
7.

10.

11.

12.
13.

informacién para la tesis cuyo titulo es, "Evaluacion y clasificacién de los
alojamientos turisticos post terremoto para la satisfaccion del cliente en el Cantén
San Vicente’, por lo tanto, esta informacion es de caracter confidencial y no tiene ningin
fin ajeno a la investigacion.

¢, Cudl es su origen?

Local (San Vicente) _ Region (Manabi)  Nacional (otras provincias)
Internacional

¢Dentro de que rango en edad se encuentra Usted?

18-21 afios:  22-33afios: _ 31-40afios:  51-60 afios: _ Mayor a61:

¢,Se ha hospedado en un establecimiento de alojamiento turistico de San
Vicente?

Si: No:

¢, Qué tipo de establecimiento ha hospedado?

Hotel: Hostal: Hosteria otros:

¢,Cudl es el motivo de visita a este cantén?

Actividades de Sol y playa....... actividades de Ocio y diversion..........
Negocios....... Practicas de deportes extremos......... otros: ...

¢En compafiia de quien visita el destino San Vicente?

milia.... Pareja ...... Amigos ....... Solo.......

¢,Cudl es el promedio en délares a gastar en la visita?

0 a49 ddlares.........

50 a 79 ddlares.............

80 a 99 ddlares.............

100 a 199 ddlares..........

Mas 200 ddlares .......

¢, Como considera usted la infraestructura de alojamiento turistico del cantén San
Vicente?

Excelente [_] Bueno |:| Regular[_] Malo [ ]

¢ Considera usted, que los precios pagados por una habitacién son adecuados
de acuerdo al servicio que recibi6?

Caro |:| Justo |:| Barato |:|

Al momento de reservar una habitacidn en un establecimiento de alojamiento
¢, Qué servicios considera Ud. que son indispensable? Marque con X

Piscina............... TV Internet................ Servicio a la habitacion
Hidromasaje.......... Sauna ......... Bario turco............ bar limpieza de la
habitacion

Spa............. Area deportiva....... Salén de eventos ............... Otros..........

¢,Cree usted que laimagen turistica que proyecta el cantdén San Vicente es?

Excelente [ Bueno [ | Regular[_] Mala ]

JVolveria a visitar el destino San Vicente?

Si.... NO...... En caso de su respuesta sea NO. Indique ¢ Por qué?.......
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GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Nombre del propietario / encargado

Profesién del propietario

Tipologia

Categoria

Direccion

Teléfono

E-mail

Redes sociales donde cuenta con presencia

Sitio Web

Estructura constructiva del alojamiento

Numero de pisos

Numero de habitaciones

Afos de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

Numero de empleados

Certificaciones o distinciones otorgados

Situacion de su hotel:

Franquiciado por una marca [ ] Propiedad de una cadena [] Asociado a una cadena[ ] Hotel independiente [] Otro []
DISTRIBUCION FiSICA
Departamentos [ Cabafias [ Villas [ Bungalows [
Otros:
INSTALACIONES
Nombre de las instalaciones Si/ Cant. Nombre de las instalaciones Si/No | Cant.
No

Habitacion Simple

Internet en todas las habitaciones y areas de uso
comun

Habitacion Doble

Aire acondicionado

Habitacion Triple / familiares

Teléfono en la habitacion

Habitacion Matrimonial

Juegos infantiles

Habitaciones para discapacitados

Areas deportivas

Suite Area de vestibulos

Suite Junior Lavanderia

Suite presidencial Discoteca o centros recreativos
Suite nupcial Parqueadero / estacionamiento

Restaurante dentro de las instalaciones

Local comercial a fin a la actividad (Tienda, AAVV,
boutique)

Bar dentro del establecimiento

Ascensores para uso de los huéspedes

Bar en zona diferenciada del area de
restaurante

Area de uso exclusivo para uso del personal.

Salones para eventos

Entrada principal de clientes al area de recepcion y
otra de servicios

Centro de negocios con servicios de

Ascensor solo para el servicio

internet

Gimnasio Caja de seguridad en las habitaciones

SPA Cambiador de pafiales en los cuartos de bafio
Piscina Amenities de limpieza y cuidado personal

Hidromasaje

Exposicion de coleccion de arte permanente o
temporal

Bafio turco

Generador de emergencia (sistema de iluminacién,
salidas, pasillos y dreas comunes)
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Sauna

Acondicionamiento térmico en areas de uso comun
( enfriamiento y calefaccion artificial)

Bafio privado

Habitaciones insonorizadas

Agua caliente

Frigobar

TV por cable.

Facilidades necesarias para personas con
discapacidad

TV por internet

Acondicionamiento térmico en cada habitacion

TV por aire

Sistema de tratamiento de aguas residuales

Otros

Otros:

SERVICIOS

Nombre de los servicios Si No Nombre de los servicios Si No
Servicios de belleza Servicio de lavanderia propio/ contratado
Servicios médicos Servicio de planchado
Servicio de habitacion Servicio de alimentos y bebidas a la habitacion
Servicios audiovisuales Servicio de Botones
Servicio de preparacion de dietas Valet parking
especiales y restricciones alimenticias
Servicios médicos para emergencias Transfer in / out
(propio o contratado)
Servicio telefonico Taxi
Servicio de despertados desde la recepcion Formas de pago (tarjetas de crédito, débito o
hacia la habitacion voucher)
Personal profesional certificados en areas Sillas de ruedas disponibles para el huésped
operativas y administrativas
Garantia de servicios Servicios adicionales ( silla de bebe, cuna, cama
extra)
Personal que hable al menos un idioma Personal bilinglie que brinde servicio las 24H.
extranjero en areas de contacto con el
cliente
Servicios tercerizados o contratados por el Otros
hotel
TARIFAS MERCADO
Tipo de habitacion T. T. T. Alta (%) T. Baja (%)
Alta Baja
Habitacion Simple Nacional;
Registro detallado Si No Si No
Habitacion Doble
Habitacion Triple / familiar Internacional:
Habitacién Matrimonial
Habitaciones para discapacitados
Suite
Suite Junior
Suite presidencial
Suite nupcial
Salones
Discotecas.
Promociones de productos
Otros: Masajes
ORGANIZACION DEL ESTABLECIMIENTO Y CANTIDAD DE RRHH

Departamentos y puestos laborales SilNo # Departamentos y puestos Si/No # RRHH

RRHH | laborales
Gerencia Camareras
Dpto. de finanzas Botones
Dpto. comercial / ventas Valet parking

Dpto. de relaciones publicas

Dpto. de lavanderia

Dpto. de recursos humanos

Dpto. de alimentos y bebidas

Dpto. de habitaciones

Chef
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Dpto. conserjeria Cocinero
Recepcion Meseros
Gobernanza Ayudantes

Observaciones: Los botones y camareros estan incluidos en el departamento de gobernanza.

CLASIFICACION ORGANIZATIVA DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

Cantidad total de RRHH: Directivos Administrativos Técnicos

Operarios
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HOTEL (H):

Requerimientos por categoria - H

Requisitos | Hotel 3estrellas | Hotel 2 estrellas
Ne REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA
Instalaciones generales
1 Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones del
establecimiento. (Para ambas categorias)
Para  servicios  comunales  basicos:
ascensores, salidas de emergencia, pasillos,
2 Generador de emergencia areas comunes. (H 3 estrellas)
Sistema de iluminacion de emergencia. (H 2
estrellas)
Agua caliente en lavabos de
3 | cuartos de bafio y aseo en areas Centralizada (H 3 estrella)
comunes.
Contar con (por lo menos) los siguientes servicios/ubicacion:
1) Piscina.
2) Hidromasaje.
3) Bafio turco
4) Sauna.
5) Gimnasio.
6) SPA.
7) Servicio de peluqueria.
4 | 8) Local comercial afin a la actividad. Ej. Agencia de viajes, artesanias, etc.; se
considerara como un solo servicio a uno o0 mas locales comerciales.
9) Areas deportivas.
10) Exposicion de coleccion de arte permanente o temporal.
11) Salones para eventos.
12) Establecimiento ubicado en un edificio patrimonial que cuente con la respectiva
declaratoria por parte de la Autoridad Competente.
13) Tienda virtual para venta de productos ecuatorianos por catélogo. (Para el H. 3
estrellas se debe cumplir con 2 de los servicios mencionados en la lista y para
H. 2 estrellas no es exigente)
5 Acondicionamiento témico en areas de uso comun: enfriamiento o calefaccion
artificial y/o natural. (para ambas categorias)
Contar con areas de uso exclusivo | Cuartos de bafio y aseo. (Para ambas)
6 | Pard el personal: Area de amacenamiento de articulos
personales (casilleros). (H. 3 estrellas)
Area de comedor. (H. 3 estrellas)
ACCESOS
7 Una entrada principal de clientes al area de recepcion y otra de servicio. (H. 3
estrellas)
ASCENSORES
Ascensor(es) para uso de
8 huéspedes. No aplica a | Siel establecimiento posee tres 0 mas pisos,
establecimientos existentes, ni | incluyendo planta baja. (H. 3 estrellas)
edificios patrimoniales.
AREAS DE CLIENTES
GENERAL
Incluye recepcion (con mobiliario), conserjeria
9 Area de vestibulo y salas. (H. 3 estrellas)
Y recepcidn (con mobiliario). (H.2 estrellas)
10 Instalaciones del establecimiento. | Cafeteria (H. 3 estrellas)
Con carta en espafiol e inglés. (H. 3 estrellas)
11 | Servicio de bar dentro del establecimiento (H. 3 estrellas)

Areas de clientes - Habitaciones
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Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las

12 | especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de preferencia en la planta
baja del establecimiento. (H. 3 estrellas es el 2% y para el H 2 estrellas 0%)
13 | Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado (para ambas categorias)
Acondicionamiento térmico en cada habitacién, mediante: Sistema de enfriamiento
14 | o ventilacién mecanica y/o natural o calefaccion mecénica y/o natural. (para ambas
categorias)
15 | Habitaciones insonorizadas, para los nuevos establecimientos. (H. 3 estrellas)
16 | Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion. (para ambas categorias)
17 | Cerradura para puerta de acceso a la habitacion. (para ambas categorias)
18 | Almohada extra a peticion del huésped. (H. 3 estrellas)
19 | Portamaletas. (H. 3 estrellas)
20 | Closet ylo armario. (para ambas categorias)
21 | Silla, sillén o sofa. (para ambas categorias)
22 | Funda de lavanderia. (H. 3 estrellas)
23 | Luz de velador o cabecera por plaza. (para ambas categorias)
o4 Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por puerta interior de la ventana. (para
ambas categorias)
25 Televisién ubicada en mueble o | Con acceso a canales nacionales. (para
soporte ambas categorias)
26 | Teléfono en habitacion. (H. 3 estrellas)
27 | Sistema de comunicacion. (H. 2 estrellas)
Discado directo (interno, nacional e
internacional) en cada habitacion. (H. 3
28 Servicio telefonico estrellas)
Servicio nacional e internacional desde la
recepcion. (H. 2 estrellas)
Areas de clientes - Cuarto de baio y aseo privado
Agua caliente disponible en | Agua caliente. (para ambas categorias)
29 | ducha de cuartos de bafio y aseo | Centralizada. (H. 3 estrellas)
privado Las 24 horas. (H. 3 estrellas)
30 | lluminacion independiente sobre el lavamanos. (H. 3 estrellas)
31 Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos. (H. 3 estrellas)
Espejo sobre el lavamanos. (H. 2 estrellas)
32 | Secador de cabello. X** (H. 3 estrellas)
33 Juego de toallas por huésped | Cuerpo (para ambas categorias)
Mano (para ambas categorias)
34 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha. (para ambas categorias)
Champu (para ambas categorias)
35 Amenities de limpieza Jabon (p ara qmbas categorias)
Papel higiénico de repuesto (para ambas
categorias)
36 SERVICIOS
37 | Servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion.
38 | Servicio de lavanderia propio o contratado.
Plancha a disposicion del huésped. (H. 2
39 Servicio de planchado estrgl{as) .
Servicio propio o contratado y/o plancha a
disposicion del huésped. (H. 3 estrellas)
Servicio de alimentos
40 bebidas a a habitacion y 12 horas. (H. 3 estrellas)
Contar (al menos) con personal profesional o certificado en competencias laborales,
41 | en las areas operativas y administrativas del establecimiento. (para ambas
categorias)
Contar (al menos) con personal que hable al menos un idioma extranjero, en las
42 | areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped. (para ambas

categorias




125

Todos los establecimientos ubicados en zonas | Al menos pozo séptico. (para

43 | donde no exista red publica de alcantarillado, | ambas categorias)
deberén contar con:

44 Cuenta con formas de pago que incluya tarjeta de crédito y/o débito, voucher (H. 3
estrellas)

45

Servicio adicional a peticion del huésped. Cama extra (H. 3 estrellas)

NOTA GENERAL: Lo dispuesto en esta normativa de requisitos minimos de los establecimientos de alojamiento se

entendera de aplicacion, sin perjuicio de requisitos adicionales que el establecimiento desee implementar o que, en
su caso, pudieren exigirse en otras normas especiales.

NOTA: En el caso de considerar porcentajes, cuando éste resulte un numero decimal, solo se considerara la parte

entera del nimero. De igual manera, si se obtiene el niumero cero, se debera contar con al menos uno del requisito
solicitado.
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HOSTA (HS)

REQUISITOS

Hostal 3
estrellas

Hostal 3
estrellas

Hostal 3
estrellas

REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA

N Instalaciones generales
1 Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las instalaciones del
establecimiento. (Aplica para toda la categoria)
2 Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o calefaccion
artificial y/o natural. (Hs 3 estrellas)
. Cuartos de bafio y aseo. (Hs 3 estrellas)
Contar con areas de uso . -
3 exclusivo para el Areg de aImacepamlento de articulos pgrsonales
personal: (casilleros). (Aplica para toda la categoria)
Area de comedor. (Hs 3 estrellas)
ACCESOS
4 | Una entrada principal de clientes y otra de servicio. (Hs 3 estrella. X*) |
AREAS DE CLIENTES - GENERAL
5 | Area de recepcion con mobiliario. (Aplica para toda la categoria) |
AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES
Contar con habitaciones para personas con discapacidad, seguin las
6 | especificaciones de la Autoridad competente, ubicadas de preferencia en la planta
baja del establecimiento. (Aplica para toda la categoria)
Privadas con cuarto de bafio y aseo privado. (Hs 3
estrellas)
Privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o
7 Habitaci compartido. (Hs 2 estrellas)
abitaciones - p .
Privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido, y/o habitaciones compartidas con
cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido. (Hs
1 estrella)
Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante: Sistema de
8 | enfriamiento o ventilacion mecanica y/o natural o calefaccién mecanica y/o natural.
(Hs 3 estrellas)
Servicio nacional e internacional en la recepcién. (Hs
9 Servicio telefonico 3 estrellas)
Servicio nacional en la recepcion. (Hs 2 estrellas)
Sistema de comunicacion. (Hs 1 estrella)
10 Caja fuerte en la habitacion. (Hs 3 estrellas)
Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion. (Hs 2 y 1 estrellas)
11 | Cerradura para puerta de acceso a la habitacion. (Hs 3 y 2 estrellas)
12 | Almohada extra a peticion del huésped. (Hs 3 y 2 estrellas)
13 | Portamaletas. (Hs 3 estrellas)
14 Cléset o armario. (Hs 2 y 1 estrellas)
Cléset, armario o colgador de ropa. (Hs 3 estrellas)
15 | Escritorio o mesa. (Hs 3 estrellas)
16 | Silla, sillon o sofa. (Hs 3 estrellas)
17 | Luz de velador o cabecera en habitacion. (Hs 3 (X**) y 2 estrellas)
18 Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por puerta interior de la ventana.
(Aplica para toda la categoria)
Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado
Agua caliente disponible | Agua caliente. (Aplica para toda la categoria)
19 | &N ducha de cuartos de | Las 24 horas. (Hs 3 estrellas)
bafio y aseo privado y/o | Centralizada. (Hs 3 estrellas)
compartido
20 Juego de toallas por Cuerpo. (Hs 3y 2 estrellas)
huésped Manos. (Hs 3 estrellas)
21 Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos. (Hs 3 estrellas)

Espejo sobre el lavamanos. (Hs 2 y 1estrellas)
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22 | Secador de cabello a solicitud del huésped. (Hs 3 estrellas)
Champu. (Hs 3 estrellas)
23 Amenities de limpieza Jabén. (Hs 3 estrellas)
Papel higiénico de repuesto. (Hs 3 estrellas)
SERVICIOS
o4 Contar con formas de pago que incluyan tarjetas de crédito y/o débito o vouchers.
(Aplica para toda la categoria)
Contar (al menos) con personal profesional o certificado en competencias
25 | laborales, en las areas operativas y administrativas del establecimiento. HS (3
estrellas) : 10%; HS (2 estrellas): 1 persona Y HS (1 estrella); 1 persona.
Contar (al menos) con personal que hable al menos un idioma extranjero, en las
26 | &reas de contacto y relacionamiento directo con el huésped. HS (3 estrellas) :
10%; HS (2 estrellas): 1 persona Y HS (1 estrella); 0% persona.
Todos los establecimientos ubicados en zonas donde no exista red publica de
27 | alcantarillado, deberan contar con al menos pozo séptico. (Aplica para toda la

categoria)

X* Para establecimientos existentes aplica una entrada comun de clientes y servicios.

X** Por plaza

NOTA GENERAL: Lo dispuesto en esta normativa de requisitos minimos de los establecimientos de alojamiento se

entendera de aplicacion, sin perjuicio de requisitos adicionales que el establecimiento desee implementar o que, en

su caso, pudieren exigirse en otras normas especiales.

NOTA: En el caso de considerar porcentajes, cuando éste resulte un nimero decimal, solo se considerara la parte

entera del nimero. De igual manera, si se obtiene el nimero cero, se debera contar con al menos uno del requisito

solicitado
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Anexo 6. Ficha de evaluacion para Hosterias

Requerimientos por categoria Hosteria- HT

REQUISITOS HOSTERIA 5 [ HOSTERIA 4 | HOSTERIA 3
ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLAS

REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA

N INSTALACIONES GENERALES
Para suministro general de energia eléctrica para
todo el establecimiento. (para las categorias de

1 Generador de emergencia 5y 4)

Para suministro de energia eléctrica en servicios
basicos: salidas de emergencia, pasillos y areas
comunes. (categoria 3)

2 | Sistema de proteccion contra insectos. (para las categorias de 5,4 y3)

Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o calefaccion
artificial y/o natural(para las categorias de 5, 4 y3)

Contar con (por lo menos) los siguientes servicios/actividades/ubicacion:

1) Piscina

2) Hidromasaje

3) Bafio turco

4) Sauna

5) SPA

6) Local comercial afin a la actividad. Ej. Agencia de viajes, artesanias, etc., se
considerara como un solo servicio a uno o0 mas locales comerciales

7) Salones y/o areas para eventos

8) Vinculacién a una actividad agropecuaria

9) Realizar caminatas

4 | 10) Realizar cabalgatas

11) Realizar rodeos

12) Vinculacion de la comunidad local en las actividades turisticas realizadas por el
establecimiento

13) Equipo de uso diario para actividades del establecimiento (al menos botas de
caucho y poncho de aguas)

14) Juegos de salén (mesas de billa y/o billar, mesas de ping pong).

15) Areas deportivas.

16) Establecimiento ubicado en un edificio patrimonial que cuente con la respectiva
declaratoria por parte de la Autoridad Competente. (para las categorias de 5 se debe
cumplir con al menos 9 requisitos de la lista, para la categoria 4 con al menos
7 caracteristicas y para la categoria 3 con al menos 4 )

—_— o=

5 Cuarto de bafio y aseo (para las categorias de
5,4y3)

Contar con areas de uso Area de almacenamiento de articulos personales
exclusivo del personal (casilleros) (para las categorias de 5, 4 y3)

Area de comedor. (para las categorias de 5,4 y
3)

ACCESOS

6 | Una entrada principal al area de recepcidn para clientes, y otra entrada de servicio.
(para las categorias de 5y 4)

AREAS DE CLIENTES - GENERAL

7 | Area de vestibulo y recepcion (con mobiliario). (para las categorias de 5, 4y 3)

8 Que incluya servicio de cafeteria. (para las

Restaurante dentro de las categorias de 5,4y 3)

instalaciones del

establecimiento Carta en espafiol y un idioma extranjero, de
preferencia inglés. (para las categorias de 5 y 4)

9 | Servicio de preparacion de dietas especiales y restricciones alimenticias bajo pedido
del huésped. (para las categorias de 5, 4y 3)

10 | Area de bar dentro del establecimiento. (para las categorias de 5y 4)

AREAS DE CLIENTES - HABITACIONES
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11 | Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segun las especificaciones
de la Autoridad competente, ubicadas de preferencia en la planta baja del
establecimiento. (Contar al menos con el 2% de habitaciones para todas las
categorias)

12 Privadas con cuarto de bafio y aseo privado.

Habitaciones (pgra las categorias de 5 y 4) .
Privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido. (para la categoria 3)

13 | Acondicionamiento térmico en cada habitacidn, mediante: Sistema de enfriamiento o
ventilacién mecénica y/o natural o calefaccion mecanica y/o natural. (para las
categorias de 5,4y 3)

14 | Internet en todas las habitaciones. (para la categoria 4 y 5)

15 | Caja de seguridad en habitacion. (para las categorias de 5y 4)

16 | Casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion. (para la categoria 3)

17 | Sistema de cierre para puerta de acceso a la habitacién. (para las categorias de 5,
4y3)

18 | Almohada extra a peticion del huésped. (para las categorias de 5, 4 y 3)

19 | Portamaletas. (para las categorias de 5,4y 3)

20 | Cléset y/o armario. (para las categorias de 5,4y 3)

21 | Escritorio y/o mesa. (para las categorias de 5y 4)

22 | Silla, sillon o sofa. (para las categorias de 5, 4y 3)

23 | Funda de lavanderia. (para las categorias de 5, 4 y 3)

24 | Luz de velador. (para las categorias de 5 x* 4y 3)

25 | Cortina completa y visillo o blackout y visillo. El blackout o la cortina completa pueden
ser sustituidos por puerta interior de la ventana. (para las categorias de 5, 4)

26 | Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por puerta interior de la ventana. (para
la categoria 3)

27 | Servicio telefénico o sistema de comunicacion que permita la comunicacion desde la
recepcion hacia la habitacidn y viceversa. (para las categorias de 5, 4 y 3)

28 AREAS DE CLIENTES - CUARTO DE BANO Y ASEO PRIVADO

28 | Agua caliente disponible en ducha y/o tina en cuarto de bafio y aseo privado. (para
las categorias de 5,4y 3)

30 | lluminacion independiente sobre el lavamanos. (para las categorias de 5, 4)

31 Cuerpo. (para las categorias 5,4 y 3)

Juego de toallas por huésped | Manos. (para las categorias 5, 4y 3)
Cara. (para la categoria 5)
32 | Toalla de piso para salida de tina y/o ducha. (para las categorias 5, 4 y 3)
33 Champu. (para las categorias 5,4y 3)
Jabon- (para las categorias 5,4 y 3)
Amenities de limpieza Papel ’higiénico de repuesto. (para las
categorias 5,4y 3)
Acondicionador. (para las categorias 5y 4)
Gorro de bafio. (para la categoria 5)
SERVICIOS
3 ?e‘r’vici‘% de despertador desde la recepcion hacia la habitacion. . (para las categorias
s
Contar (al menos) con personal profesional o certificado en competencias laborales,

35 | en las areas operativas y administrativas del establecimiento. (para la categoria 5
contar con el 30%, para la categoria 4 con el 20% y 3 con el 10%)

Contar (al menos) con personal que hable al menos un idioma extranjero, en las areas

36 | de contacto y relacionamiento directo con el huésped. (para la categoria 5 contar
con el 25%, para la categoria 4 con el15% y 3 con el 10%)

37 Personal bilingiie que brinde el servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24
horas. (para las categorias 5y 4

Todos los establecimientos Sistema de tratamiento de aguas residuales.
ubicados en zonas donde no | (para las categorias 5y 4)
38 exista red publica de

alcantarillado, deberan contar Al menos pozo séptico (para la categoria 3)

con
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Los nuevos establecimientos, ubicados dentro del territorio nacional deberan contar

39 . . . ,
con un sistema de tratamiento de aguas residuales. (para la categoria 5 )
40 Servicio de alimentos y bebidas a la habitacion con servicio en espafiol y un idioma
extranjero, de preferencia inglés. (para la categoria 5 )
41 | Servicio de alimentos y bebidas a la habitacion. (para la categoria 4 )
42 | Plan de seguridad y atencién de emergencias. (para las categorias 5,4y 3
43 | Servicio de primeros auxilios. (para las categorias 5,4 y 3)
44 Sefialética de los servicios y areas de uso comln del establecimiento. (para las
categorias 5,4y 3)
45 Cuenta con formas de pago que incluyan tarjetas de crédito y/o débito o vouchers.
(para las categorias 5, 4)
46 | Servicio de lavanderia propio o contratado. (para las categorias 5, 4)
Propio o contratado. (para las categorias 5, 4)
47 Servicio de planchado Plancha a disposicion del huésped. (para la
categoria 3)
48 Circuito cerrado de camaras de seguridad con capacidad de almacenamiento de al
menos 30 dias. (para las categorias 5, 4)
48 | Silla de ruedas disponible para uso del huésped. (para las categorias 5, 4)
Servicio adicional a peticion del | Cama extra. (para las categorias 5, 4)
50 | huésped. Cuna. (para las categorias 5, 4)
Silla de bebé. (para las categorias 5, 4)
51 Servicio telefonico y/o equipos que permitan la comunicacion hacia el exterior del

establecimiento. (para las categorias 5, 4y 3)

La letra X significa cumplimiento obligatorio por categoria para cada uno de los establecimientos.

X* Por cabecera

NOTA GENERAL: Lo dispuesto en esta normativa de requisitos minimos de los establecimientos de alojamiento se

entendera de aplicacion, sin perjuicio de requisitos

adicionales que el establecimiento desee implementar o que, en su caso, pudieren exigirse en otras normas

especiales.

NOTA: En el caso de considerar porcentajes, cuando éste resulte un nimero decimal, solo se considerara la parte

entera del nimero. De igual manera, si se obtiene el
numero cero, se debera contar con al menos uno del requisito solicitado.
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Anexo 7. Dimensiones del servicio segun modelo Servqual

DIMENSION DETALLE
Representan las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de

RECURSOS las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en
TANGIBLES .
contacto al contratar el servicio
CONFIABILIDAD Representa la habilidad para desempefiar el servicio prometido de manera precisa,
fiable y constante
CAPACIDAD DE Se refiere a la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido
RESPUESTA
Son los conocimientos y atencién mostrados por los empleados respecto al servicio que
SEGURIDAD estan brindando, ademéas de la habilidad para inspirar confianza y credibilidad.
Representa al cliente el hecho de estar protegido en sus actividades y/o en las
transacciones que realiza mediante el servicio
EMPATIA Representa la capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante

un proceso de identificacién y atencion individualizada al cliente

Fuente: Elaboracién propia a partir de Izquierdo, Lazo, Andrade (2018)
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Anexo 8. items segln dimensiones del servicio segin modelo Servqual

DIMENSIONES ITEMS
1. Infraestructura adecuada y atractiva.
ELEMENTOS 2. La habitacion cuenta con todos los servicios necesarios para sentirse cdmodo durante
TANGIBLES su estancia (agua caliente, limpieza, camas cdmodas, internet, etc.)
3. El personal de servicio se presenta con una apariencia limpia y agradable.
4. El personal es competente y profesional.
FIABILIDAD 5. Oportuna ayuda a los clientes en resolver los problemas.
6. Cumplen con los servicios a tiempo.
7. Soluciones inmediatas ante las inconveniencias.
CAPACIDAD DE 8. Interaccion en el idioma inglés con el cliente
RESPUESTA : 9 :
9. Predisposicion de atencién al cliente en situaciones emergentes.
SEGURIDAD 10. Las instalaciones cumplen con las normas de seguridad.
. 11.  Atencion personalizada.
EMPATIA

12. Trato amable y cordial.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 9. Encuesta de satisfaccién a partir del modelo Servqual

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Objetivo: Evaluar la satisfaccion del cliente para el mejoramiento de la calidad de servicios prestados.

Instruccion 1: Cuadro Expectativa
Marque la opcidn elegida con una X. Siendo 1 poco
importante / 2 importante / 3 muy importante de acuerdo
a la calidad de servicio que Usted esperd recibir.

Instruccién 2: Cuadro Realidad
En el cuadro de realidad considere lo siguiente y marque
con X: 1 siendo malo / 2 bueno y 3 excelente de acuerdo
a la calidad de servicio que Usted recibid.

No  ELEMENTOS TANGIBLES

ESPECTATIVA REALIDAD

1 2 3 1 2 3

1 Infraestructura adecuada y atractiva.
La habitacidn cuenta con todos los servicios necesarios

2 para sentirse comodo durante su estancia (agua caliente,
limpieza, camas cdmodas, internet, etc.)

3 EI pgrsonal de servicio se presenta con una apariencia
limpia y agradable.
FIABILIDAD

4 El personal es competente y profesional.

5 Oportuna ayuda a los clientes en resolver los problemas.

6 Cumplen con los servicios a tiempo.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

7 Soluciones inmediatas ante las inconveniencias.

8 Interaccién en el idioma inglés con el cliente.

9 Predisposicién de atencion al cliente en situaciones
emergentes.
SEGURIDAD

10 Las instalaciones cumplen con las normas de seguridad.
EMPATIA

11 Atencidn personalizada.

12 Trato amable y cordial.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10. Resultados del cuadrante expectativas de los cuestionarios por dimensiones

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

ITEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje Media
acumulado
Poco importante
infiaestructura Importante 81 M3 M3 258
adecuada y atractiva
Muy importante 115 58.7 100.0
La habitacion cuenta Poco importante 20 10.2 10.2
con todos los servicios Importante 51 26.0 36.2 2.54
necesarios Muy importante 125 63.8 100.0
Personal de servicio de Poco importante 21 10.7 10.7
apariencia limpia 'y Importante 60 30.6 41.3 2.48
agradable Muy importante 115 58.7 100.0
TOTAL MEDIA 250
DIMENSION FIABILIDAD
ITEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje Media
acumulado
Poco importante
Personal competente y Importante 46 235 235 277
profesional
Muy importante 150 76.5 100.0
Poco importante 2 1.0 1.0
Oportuna ayuda en la Importante 29 25.0 26.0 273
resolucién de problemas
Muy importante 145 74.0 100.0
Poco importante
Cumplen  con los Importante 30 15.3 15.3 285
servicios a tiempo
Muy importante 166 84.7 100.0
TOTAL MEDIA 2.78
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
ITEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje Media
acumulado
. . . Poco importante 14 7.1 7.1
Soluciones inmediatas Importante 52 26.5 337 259
ante inconveniencias
Muy importante 130 66.5 100.0
N N Poco importante 31 15.8 15.8
Interaccion en el idioma Importante 58 296 45.4 239
inglés con el cliente
Muy importante 107 54.6 100.0
o Poco importante 2 1.0 1.0
Predisposicion ~ de Importante 18 92 102 289
atencion al cliente
Muy importante 176 89.8 100.0
TOTAL MEDIA 2.62
DIMENSION SEGURIDAD
ITEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje Media
acumulado
Poco importante 2.74
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Instalaciones cumplen Importante 50 255 255
con las normas de i
sequridad Muy importante 146 74.5 100.0
TOTAL MEDIA 2.74
DIMENSION EMPATIA
iTEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje ::J‘:L“ﬂi Media
Poco importante 5 2.6 2.6
Atencién personalizada Importante 27 13.8 16.3 2.81
Muy importante 164 83.7 83.7
Poco importante -
Trato amable y cordial Importante 1 5 5 2.99
Muy importante 195 99.5 100.0
TOTAL MEDIA 2.90
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Anexo 11. Resultados del cuadrante realidad de los cuestionarios por dimensiones

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

ITEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje Media
acumulado
Malo 65 32.8 33.2
infiaestructura Bueno 100 505 84.2 183
adecuada y atractiva
Excelente 19 9.6 100.0
La habitacion cuenta Malo 130 65.7 9.7
con todos los servicios Bueno 47 23.7 76.0 2.14
necesarios Excelente 25 10.5 100.0
Personal de servicio de Malo 50 253 255
apariencia limpia vy Bueno 120 60.6 86.7 2.33
agradable Excelente 2% 13.1 100.0
TOTAL MEDIA 2.10
DIMENSION FIABILIDAD
ITEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje Media
acumulado
Malo 91 46.0 46.4
Personal competente y Bueno 85 429 898 164
profesional i i '
Excelente 20 10.1 100.0
Malo 92 46.5 46.9
Oportuna ayuda en la Bueno % 455 92.9 1,60
resolucién de problemas : : '
Excelente 14 7.1 100.0
Malo 21 10.6 10.7
Cumplen  con los Bueno % 455 56.6 285
servicios a tiempo
Excelente 85 429 100.0
TOTAL MEDIA 2.03
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
ITEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje Media
acumulado
Malo 62 31.3 31.6
Soluciones inmediatas BUeno 87 439 76.0 192
ante inconveniencias ‘ ‘ ‘
Excelente 47 23.7 100.0
Malo 103 52.0 52.6
Interaccion en el idioma Bueno 78 394 923 155
inglés con el cliente ‘ ‘ ‘
Excelente 15 7.6 100.0
. o Malo 21 10.6 10.7
Predisposicion — de Bueno % 455 56.6 233
atencion al cliente ‘ ‘ ‘
Excelente 85 42.9 100.0
TOTAL MEDIA 1.93
DIMENSION SEGURIDAD
ITEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje Media
acumulado
Malo 51 25.8 26.0 1.98
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Instalaciones cumplen Bueno 97 49.0 75.5
ggguri:ja:d normas  de Excelente 48 24.2 100.0
TOTAL MEDIA 1.98
DIMENSION EMPATIA
iTEMS - ET Escala Frecuencia Porcentaje ::l:fne;;aji Media
Malo 63 31.8 321
Atencién personalizada Bueno 83 41.9 745 1.93
Excelente 50 25.3 83.7
Malo 76 38.4 38.8
Trato amable y cordial Bueno 73 36.9 76.0 1.85
Excelente 47 23.7 100.0
TOTAL MEDIA 1.26




