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RESUMEN

Este trabajo tuvo como objetivo evaluar la clasificacion de los alojamientos
turisticos pos terremoto y su influencia en la satisfaccion del cliente en el canton
Portoviejo. Se inici6 la investigacion bibliografica que permitié investigar
argumentos relevantes del tema planteado. En la metodologia se detallaron las
actividades a realizar segun los objetivos de la investigacion. Se realizaron
entrevistas tanto a directivos como trabajadores. Los resultados de la
investigacion fueron los siguientes; se caracterizaron los alojamientos turisticos
de la cabecera cantonal de la ciudad de Portoviejo, determinandose que antes
del terremoto existian 53 establecimientos de los cuales solo existen 12, a pesar
de que en el catastro se registran 22 establecimientos, por lo que resulta
pequefia la capacidad de alojamiento en el territorio. Se determind la clasificacién
de cada establecimiento estudiado, cuyo resultado arrojo en Hoteles, que a pesar
de que todos constaban como categoria dos en el catastro turistico, dos de ellos
pertenecen a la categoria cuatro estrellas y dos en la categoria 3 estrellas. Con
referencia a los hostales que se encontraban categorizados en categoria dos
estrellas, se pudo determinar que dos se mantienen en la categoria dos y uno
sube a la categoria tres, mientras uno desciende a la categoria uno de los
cuatros hostales existentes. Por ultimo, se presenté una propuesta de mejora
para todos los establecimientos de manera que cumplan con los requerimientos

establecidos en el pais.

PALABRAS CLAVE

Evaluacion; caracterizacion; alojamiento turistico; satisfaccion al cliente.
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ABSTRACT

The objective of this work was to evaluate the classification of post-earthquake
tourist accommodation and its influence on customer satisfaction in the Portoviejo
canton. Bibliographic research was started that allowed investigating relevant
arguments on the issue raised. The methodology detailed the activities to be
carried out according to the objectives of the research. Interviews were conducted
with both managers and workers. The results of the investigation were as follows;
The tourist accommodations of the cantonal head of the city of Portoviejo were
characterized, determining that before the earthquake there were 53
establishments, of which there were only 12, despite the fact that 22
establishments are registered in the cadastre, so the capacity of accommodation
on the territory. The classification of each studied establishment was determined,
the result of which was found in Hotels, which despite the fact that all of them
were listed as category two in the tourist registry, two of them belong to the four-
star category and two to the 3-star category. With reference to the hostels that
were categorized in the two-star category, it was determined that two remain in
category two and one goes up to category three, while one goes down to category
one of the four existing hostels. Finally, an improvement proposal was presented
for all the establishments so that they comply with the requirements established
in the country.

KEYWORDS

Evaluation; characterization; tourist accommodation; customer satisfaction.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La hoteleria esta intimamente ligada al desarrollo del turismo tanto en el pais
como a nivel mundial, constituyéndose asi como uno de los sectores mas
relevantes en dicha actividad, puesto que el sector hotelero aporta
significativamente a la economia. Monsalve & Hernandez (2015) hace referencia
que: “El sector de la hoteleria se considera parte esencial de la cadena de valor
de la actividad turistica, pues su infraestructura, capacidad y servicio trae consigo
el posicionamiento de una ciudad como destino de talla mundial” (p. 163); Cabe
destacar la opinion de Baquero (2017) en donde sefiala: “En la actualidad las
empresas hoteleras ya han empezado a orientar sus estrategias de negocios
hacia la gestidn ética, social y medioambiental, a instancias de los organismos
internacionales como la Organizacién Mundial del Turismo” (p.126).

Peralta (citado por Cedefio, 2018) enfatiza que dentro de los principales
problemas detectados en el ambito hotelero del pais lo constituye la falta de
modelos de gestion que integren los oficios para el personal de servicio, no se
establecen procedimientos técnicos para los procesos de gestion de las areas y
los servicios de hospedaje, en la actualidad presenta deficiencia en las
prestaciones de productos y servicios, lo que ocasiona una insatisfaccion en el

cliente.

Simultaneamente a esto, Montalvdn & Sabando (2015) mencionan que la
industria turistica en el Ecuador debe apegarse a la innovaciéon para que
produzca cambios a nivel organizacional en la forma de hacer negocios o
servicio, los cuales permitirdn crecer e incluso sobrevivir a largo plazo. Sin
embargo, la revista HOSTELTUR (2016) refiere que uno de los principales
problemas que enfrenta el sector hotelero actualmente es la creciente influencia
de las nuevas tecnologias, incidiendo de manera directa en el tema de
rentabilidad. Ligado a esto se toma en referencia el comentario de Almaguer
(citado por Garcia, 2019) en donde indica que entre las causas de una

insatisfaccion del cliente ante el servicio de hospedaje es la carencia de personal



especializado que coordine de forma profesional la actividad de recreacion y

espacios recreativos.

En este aspecto coincide (Medina, 2015) sefialando que, en la actualidad debido
al limitado uso de modelos de gestion en el sector hotelero a nivel nacional, se
detecta deficiencia en la gestion administrativa, bajo disefio de estrategias, falta
de innovacion de sus productos y no se logra una correcta prestacion del servicio
de alojamiento para el cliente. Asi mismo, El pais presenta un crecimiento
desorganizado y sin planificacién en algunos sitios turisticos, generando una
deficiencia en la prestacion de servicio de alojamiento, debido a los inadecuados
procesos de gestiéon para cumplir con las necesidades del mercado y de los
clientes (Cedefio, 2018).

La provincia de Manabi cuenta con la infraestructura hotelera que permitiria el
desarrollo de actividades de alojamiento, ademas es preciso acotar en manifiesto
de Arias (2017) en donde explica que es necesario realizar evaluaciones de la
satisfaccion del cliente, junto a esto podemos hacer referencia el comentario de
Blanco, Font, & Villacreses (2017) apostillan:

Manabi cuenta con infraestructura hotelera, pero por desconocimiento de las
necesidades y exigencias del turista, existen lugares que no estan
completamente estructurados para brindar un servicio satisfactorio. El
alojamiento es el componente principal para el desarrollo del turismo (p.74).

En Manabi se desagrega la problematica nacional, como se evidencia en los
servicios hoteleros, no cumplen con estandares de satisfaccion en los turistas
receptivos quienes gustan de servicios mas rapidos, eficientes y vanguardistas,
Sin embargo, el sector turistico de Manabi se vio gravemente golpeado por un
terremoto el 16 de abril del 2016, en lo que se vio afectada en gran parte la planta
turistica y la infraestructura, desencadenando una baja en la demanda de
productos y servicios turisticos segun el Comité para Reconstruccién y
Reactivacion Productiva, (2016). Vale recalcar el aporte de (Meza, 2019) en

donde sefala que todo lo antes mencionado es la consecuencia del



incumplimiento de las normas y requisitos que establece el MINTUR para ejercer
la actividad en la provincia de Manabi, ademas de existir una incorrecta
categorizacion de los hoteles del territorio estudiado al no cumplir con los
servicios que se requieren de acuerdo al Reglamento de Alojamiento Turistico
(2015); Portoviejo fue uno de los lugares mas impactados por el terremoto el cual
destruyd gran parte de la zona hotelera y comercial, sufriendo pérdidas en la
demanda de productos y oferta turistica haciendo evidente diversas

problematicas en el sector, especialmente en el area de alojamiento.

El terremoto de 7.8 en la escala de Richter del 16 de abril, seguido de mas de
2600 réplicas, fue un hecho que marcé la vida de los residentes en el pais y
marcadamente en Portoviejo. La Secretaria Nacional de Planificacion vy
Desarrollo (SEMPLADES), citado por (Mesias & Mufoz, 2019) resalta a este
acontecimiento como una de sus mayores consecuencias en la economia los
cuantiosos dafnos en infraestructura de casas, edificios y negocios que cedieron
en 75 segundos, con una afectacion al 49% del sector productivo y con pérdidas
por al menos de $ 800, millones segun datos del Ministerio de Industrias y
Productividad, de acuerdo con el diario El universo (citado por Ruiz, 2017) acota
ademas que aun los efectos siguen latentes en las economias de Manabi y

Esmeraldas.

Uno de los problemas mas importantes de Portoviejo es la infraestructura
inadecuada debido al mal uso de las técnicas de construccion y asi mismo el uso
de construcciones no actas para el servicio de alojamiento hotelero; otro
problema es la deficiente estructura organizacional, lo cual es causado por no
tener personal con la capacidad técnica requerida para cumplir con las funciones
puntuales, ya que no hay una conveniente contratacion en base al peffil
profesional; asi mismo el incorrecto servicio brindado en los alojamientos es
causado por el escaso conocimiento (formacién empirica), del uso e
incumplimiento del reglamento; de la misma manera la promocién es inexistente
debido a la falta de canales de distribuciébn para la promocion de los
establecimientos de alojamientos. Otro problema puntual es la falta de la oferta
basica de alojamiento el cual tiene una inadecuada categorizacion. La

clasificacion y categorizacién de los alojamientos turisticos aln no es vista en la



region por parte de los actores que desarrollan la actividad, como un instrumento
visible para la mejora en los procesos frente a la inadecuada actividad de
prestacion del servicio de alojamiento, lo que incide en la excelencia del
desempefio de los establecimientos. Estos sintomas apuntan a necesidades de
mejora y solucion de los aspectos que deterioran el servicio turistico y generan

la insatisfaccion en los turistas.

Las diferentes tipologias de alojamientos turisticos estan compuestas por
disimiles areas, estas tienen que direccionarse a la satisfaccion del cliente, por
€S0 es necesario evaluar de forma constante, ya que no se conoce la situacion
actual del sector ni informacion anterior acerca del deterioro del servicio al turista,
al no cumplir con las expectativas esperadas y con los estdndares de calidad

reconocido. Analizado lo antes expuesto surge la siguiente interrogante:

¢,De qué forma la categorizacion de los alojamientos incide en la satisfaccion al

cliente en el Cantdn Portoviejo?



1.2. JUSTIFICACION

1.2.1. TEORICA

La justificacion tedrica constituye un aporte para el estudio sobre la mejora de la
satisfaccion del cliente con respecto al servicio del alojamiento; cabe destacar
qgue la investigacion cientifica servira de apoyo a los autores ademas de que
contribuird como fuente de referencia bibliografica para futuras investigaciones,
ya que esta informacién se basa en conocer las caracteristicas y componentes
que correspondan a la clasificacion idonea de cada establecimiento segun la
estandarizacion existente en nuestro pais. Esta investigacion se fundamentoé en
los componentes a evaluar dado que en un contexto global la satisfaccion del
cliente cobra gran relevancia entre organizaciones como factor diferenciador
mediante la creacion de valor, la generacion de valor agregado, fidelizacion de

los clientes y un servicio en éptimas condiciones.

1.2.2. METODOLOGICA

Se Justifica metodologica a partir de tres autores lo cual enriquece la labor
metodoldgica para estudios referentes al tema propuesto, entre los principales
aportes que se encuentran en las metodologias utilizadas por diferentes autores,
Aristizabal & Quiroz (2015) la cual tuvo como obijetivo discutir la caracterizacion
de los servicios prestados, mediante la identificacion de procesos practicados
por los administradores y propietarios; Atiencia (2017) se enmarcé en
caracterizar todos los establecimientos turisticos rurales que prestan el servicio
de alojamiento, con el objetivo de identificar las caracteristicas de infraestructura
y servicios, lo que dieron a conocer el tipo o categoria de los establecimientos;
Moreno, Otero & Romero (2019) a su vez nos encaminara al proceso de evaluar
y mejorar los servicios, ya que se convierte en una imperiosa necesidad y
contribuye a que los directivos cambien su formar de dirigir, ademas de
determinar estrategias a seguir y evaluar la incidencia que tienen estas en la

satisfaccion al cliente; una vez analizada todas las metodologias se pudo tomar



como referencia para una nueva metodologia cientifica que aborda los estudios

coherentes con la investigacion desarrollada.

1.2.3. PRACTICA

Se justifica la investigacion préactica, debido a que hoy en dia los clientes dada la
experiencia que poseen por viaje a otras partes del mundo incluso a cadenas de
hoteles internacionales e internas del pais, poseen los elementos necesarios
para conocer la clasificacion de los hoteles de acuerdo a los servicios que
prestan por lo que esta se convierte en un elemento de seleccion y de fidelidad
de los clientes con los establecimientos. La industria de alojamiento ha crecido
a gran escala con el paso de los afos, lo que lleva que las empresas de este
sector eleven los niveles en el servicio para poder lograr sus objetivos y de esta
forma satisfacer la demanda en esta importante actividad del sector turistico, por
lo que al determinar la consecuente clasificacion de los establecimientos y
proponer mejoras en los mismos, provocaria un salto positivo en los servicios de

alojamientos.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Evaluar la clasificacibn de los alojamientos turisticos pos terremoto y su
influencia en la satisfaccion del cliente; cantén Portoviejo.
1.3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Caracterizar los alojamientos turisticos previo y posterior al terremoto del

16A. en el cantén Portoviejo

e Determinar la clasificacion de los alojamientos turisticos pos terremoto y

su incidencia en la satisfaccion del cliente

e Proponer acciones de mejoras para la satisfaccion de los clientes en los

establecimientos de alojamiento turisticos.



1.4. IDEA A DEFENDER

Si se realiza una clasificacién de los alojamientos turisticos pos terremoto, se
podria contribuir a la mejora de la satisfaccién del cliente en la ciudad de

Portoviejo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se detalla el marco tedrico con los conceptos mas relevantes y
necesarios para la presente investigacion, identificando teorias vinculadas en
temas como alojamiento turistico, caracteristicas, creacion de valor, satisfaccion
del cliente, tipologias de clientes, metodologias de evaluacion, entre otros, los
cuales seran de apoyo para evaluar y categorizar los alojamientos turisticos en
Portoviejo.

Alojamiento S
Clasificacion del

alojamiento turistico

C

. " U Importancia del
0 Ventaja competitiva y la

e Alojamiento
creacion de valor para
satisfaccion del cliente.

‘ O Tipo de alojamientos

U Tipologia del cliente. : Q Instalaciones en los D
< servicios de alojamiento
U Pardmetros para medir ‘

la satisfaccidn en el U Metodologia de
servicio al cliente. evaluacion

Act pw
Clasificacion de los alojamientos turisticos pos terremoto en la -
satisfaccion del cliente: caso Portoviejo

Figura 2.1 Hilo conductor del marco tedrico de la tesis
Fuente: Elaboracion propia.

2.1. LA IMPORTANCIA DEL ALOJAMIENTO

La industria del turismo en todo el mundo ha experimentado un crecimiento sin
precedentes, que a su vez, ha dado lugar a un enorme crecimiento de
alojamientos turisticos. A lo largo del tiempo esta actividad ha tenido una
evolucion constante dado que los primeros viajeros, por motivo de alimentacion
y refugio se desplazaban a diferentes sitios geogréficos distintos a su lugar
habitual o de residencia. Ramon Moliner (citado por Gomez, 2016); proponia la
utilizacién de alojamiento como equivalente en castellano a las palabras inglesa
“housing” y francés “lodgement” por considerar que definia mejor la diversidad

de tipos residenciales que no quedaban incluidos en la definicion de “vivienda”.



En el transcurso de los afios y la modernizacion, los viajeros han empezado a
tener cambios en sus motivaciones, pero esto no infiere en la finalidad que tiene
el alojamiento tal y como lo afirma Intriago & Solérzano (2017), “El alojamiento
turistico es la actividad de brindar el servicio de hospedaje con o sin prestacion
de valores complementarios a los turistas que acuden a un sitio de interés por

motivos personales, familiares o sociales” (p.261).

Tras la breve descripcion en relacion con los alojamientos es de gran valor hacer
referencia a la importancia que tiene esta actividad en el sector turistico y de
cémo influye en la dinamizacion de la planta turistica de un lugar, puesto que “La
creacion de alojamiento aparece como una de las principales formas de
emprendedurismo y representa una posibilidad de retener a la poblacién,
creando puestos de trabajo y aumentando el ingreso” (Renda & Teoténio, 2017,
p. 845). Sin dejar de lado a la esencia o verdadera finalidad que tiene este tipo

de servicio.

Con base a la OMT (Organizacion Mundial de Turismo) define a la
actividad de alojamiento turistico como la accién de brindar comodidades
necesarias de hospedaje al turista a cambio de una prestacion econémica,
el alojamiento puede incluir servicios adicionales como alimentacion,
recreacion, etc. con el objetivo de satisfacer al cliente. (Intriago &
Solérzano, 2017, p.263)

Como es sabido, ya que el alojamiento ha evolucionado de manera constante,
cabe destacar las nuevas modalidades de alojamiento en donde han puesto en
marcha nuevas gestiones en la oferta de alojamiento; las innovaciones en
sectores como el del alojamiento turistico, obligan a las empresas a adaptarse a

un nuevo escenario, Socias (2018) afirma:

El turismo se restringe a «zonas turisticas», y urbanisticamente
delimitado, a determinadas tipologias edificatorias (hoteles vy

apartamentos), hoy es evidente que la oferta y la demanda turistica han
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confundido las tipologias habitacionales del espacio urbano (residencia

unifamiliar y plurifamiliar). (p.134)

Teniendo como base conceptual a los autores antes mencionados se puede
constatar un analisis general en donde se determina que el “alojamiento es
considerado como una unidad integra de negocio destinado al hospedaje no
permanente de turistas y que brinda servicios complementarios”, donde
generalmente también realizan un conjunto amplio de actividades caracterizadas
por una enorme heterogeneidad donde requieren una variedad importante de
recursos. Ademas de enfatizar en la gestion de nuevas estrategias y/o
innovacion en la estructura fisica — funcional para contrarrestar la pérdida de

competitividad.

Cabe destacar que para el presente tema de investigacion se enfatizara la
evaluacion y clasificacién Unicamente de la planta hotelera como tal, dado que
el uso del término “Alojamiento Turistico” es muy amplio y heterogéneo, por lo
que se delimitara en la zona centro de Portoviejo para la ejecucion del trabajo

investigativo.

2.2.  VENTAJA COMPETITIVA Y LA CREACION DE VALOR PARA
SATISFACCION DEL CLIENTE

La competitividad no es una expresién andnima, en realidad proviene de hace
mas de tres siglos cuando se iniciaron las teorias del comercio, “Porter, uno de
los maximos exponentes del tema de competitividad, dejo en claro que no existe
una definicibn de competitividad ni una teoria de la misma para explicarla”
(Estrada, Morgan & Cuamea, 2015, p.34). Segun Oster (citado por Garcia, 2015)
expresa que la competitividad de una empresa es la capacidad que tiene para
producir bienes con patrones de calidad especificos, utlizando mas

eficientemente sus recursos, en comparacion con empresas semejantes.

Estrada et al., (2015) refiere que el concepto de competitividad no solo es difuso
y complejo, sino incluso ambiguo, lo que conlleva una dificultad en el analisis de

este modelo, pues no hay una claridad indiscutible en la teoria. Pese a esto
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(Garcia, 2015) determina que “la competitividad es la capacidad de una empresa
para ofrecer un producto o un servicio cumpliendo o rebasando las expectativas
de sus clientes, mediante el manejo eficiente de sus recursos en relacién con

otras empresas del mismo sector”.

“Toda empresa competitiva es aquella capaz de mejorar sus rendimientos y
adaptarse al cambio continuo que la globalizacion de los mercados exige, para
ello es esencial la inversion continua en su recurso mas importante: el capital
humano”. (ITESAL, 2016). En este sentido, como paso fundamental es generar
un entorno de crecimiento y desarrollo empresarial para crear e integrar sus
productos y/o servicios con valor afiadido que sostienen sus recursos, con

relacion a sus competidores.

El sector hotelero propone establezcan estrategias de pensar que el
empleado es un cliente interno, porque favorece el incremento de su
compromiso organizacional y su satisfaccion construye una ventaja
competitiva que contribuye al éxito en el mercado externo. (Ruizalba,
Vallespin, & Peréz, 2015, p.90)

Manosalvas & Manosalvas (2015) afirman: “En la actualidad, las empresas que
desarrollan actividades relacionadas al turismo, estan inmersas en un mundo
globalizado, caracterizado por la aparicion de mercados competitivos y clientes
informados y exigentes” (p. 301). De igual modo Baquero (2017) menciona que
‘en las Ultimas décadas, la mayoria de las empresas han desarrollado
estrategias de responsabilidad social, como parte integrante de la ética
empresarial. El sector del alojamiento turistico, especialmente los hoteles, no es
ajeno a esta tendencia”. (p.119). En efecto tal y como menciona La Comision
Europea (citado por Flores, Bino & de la O Barroso, 2016), en el mismo se
esbozan los pilares de la RSE (Responsabilidad Social Empresarial) y la delimita
como la combinacién voluntaria, de una empresa preocupada socialmente y
medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones. Ser
socialmente responsable no significa cumplir obligaciones juridicas, sino de

invertir en el capital humano, el entorno y las relaciones con los interlocutores.
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La creacion de valor en las empresas hoteleras la podemos caracterizar como
“La ventaja competitiva y el resultado operativo basado en el coste y en la calidad
de las operaciones hoteleras.” (Espino & Ramirez, 2018, p.71) porque en este
sector empresarial compiten a través de la diferenciacion de sus productos y/o
servicios y de esta manera crear ese valor diferenciador o valor afiadido para el
cumplimiento de las expectativas de sus clientes y a su vez dar a conocer sus
competencias distintivas, haciendo evidenciar lo que una empresa puede hacer

mejor que su competencia.

La ecoeficiencia nace del pensamiento global de los impactos
ambientales, pues mientras las necesidades humanas crecen los recursos
para satisfacerlas tienden a decrecer. Existen iniciativas que destacan la
importancia de producir o hacer mas con menos, como la ecoeficiencia;
gue hace énfasis en la creacion de valor a largo plazo por medio del
mejoramiento, lograr una ventaja competitiva a través de una mayor
productividad, la eficiencia econémica y el menor impacto ambiental.
(Torres & Carrera, 2018, p.90)

Uno de los indicadores que contribuyen a la competitividad es la innovacion
tecnolégica que el mundo globalizado exige, es aqui de hacer referencia la
opinién de De Lacerda (2010) en donde comenta: “La gran competencia en la
prestacion de servicios de alojamiento ha conseguido que las relaciones entre la
empresa de alojamiento (hotel) y el consumidor (huésped), la mayoria de las
veces se vuelvan impersonales” (p.165). Puesto que el direccionarse por las
estrategias que contribuyan a la competitividad no hay que dejar de lado el
elemento esencial ya mencionado en el apartado anterior: el capital humano, ya
gue se ha detectado la importancia existente entre la empresay el cliente porque
este se halla presente en el proceso de elaboracién o prestacion de servicios
dado que una de las caracteristicas del turismo, en este aspecto la hoteleria, al
igual que muchos de los servicios, el cliente participa en la produccion del propio

servicio.
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Philip Kotler (citado por Steffanell, Arteta, & Noda, 2017) define la Satisfaccion
del cliente como el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con Sus
experiencias. Un elemento basico para que el cliente decida adquirir un producto,
es la motivacion, entendida como un factor dinamizador que desencadena el
proceso de toma de decisiones ante una posible compra. Segun Mejias-Acostal
& Sergey (citado por Steffanell, et al., 2017), por satisfaccion se entiende la
evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y que depende de cémo
el servicio respondié a sus necesidades y expectativas. Sin embargo, La
Formacion para Profesionales en el Sector Turistico - FORETUR (2017) hace
saber que “actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente esta
en entender que el éxito no viene dado por el producto, sino por el servicio que

dicho producto lleva consigo” (p.7).

Esta aclaracion ayudando a conformar una agrupacion de caracteristicas
especificas del sector, el conocimiento de las caracteristicas puede considerarse
un paso obligado del éxito en el progreso y la implementacion del mejor modelo
de gestidon que se adapte a la organizacién y su proceso productivo, en otros
términos “La calidad de sus productos y/o servicios es un factor primordial para
el funcionamiento correcto de una organizacion empresarial, lo que lleva a la
satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente” (Steffanell, et al., 2017,
p.3). Pues la empresa debe centrar parte de su atencion al cliente y adaptar el
servicio que ofrece a las circunstancias que condiciona su entorno; la calidad en
un establecimiento hotelero depende de la destreza y habilidad del equipo
humano del hotel, dado que las buenas instalaciones o habitaciones no

garantizan por si solo el éxito de la empresa.

Se ha evidenciado que los clientes son mas criticos con la calidad del
servicio recibido, demuestra que es fundamental la gestion de calidad
para el éxito de toda organizacion, la satisfaccion de las necesidades y las
expectativas del cliente (Napoles, Tamayo, & Moreno, 2016, p. 2).
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En concreto, la satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas importantes
a considerar, a la hora de calificar las ventajas que ofrecen los establecimientos
de alojamiento turistico en cualquier parte del mundo. Asi también lo destaca
Paredes (2017) argumentando que “el nivel de calidad en el servicio es
fundamental en la satisfaccion del cliente, y es tan importante en alcanzar en un
mercado tan competitivo, lo que obliga a desarrollar bien procesos para el éxito
en los servicios ofertados”. (p.1). Por su parte, Bonomo (citado por Flores et al.,
2016) La RSE (Responsabilidad Social Empresarial) dejé de ser una eleccion,
para pasar a ser una necesidad, debido al cliente potencial que es mas exigente
para elegir las empresas en las que deposita su confianza, buscando, mayor

calidad frente al precio.

2.3. TIPOLOGIAS DE CLIENTES

Segun Carlzon (citado por Vega et al., 2018) plantea que en el momento que el
cliente y la empresa tiende contacto es decisivo, ya que identifica la organizacion
o al personal; basandose en ese instante, el cliente se forma una idea de la
empresa, la calidad del servicio y la calidad del producto. El cual es conocido
como el momento de la Verdad; se lo puede agrupar en tres grupos: Encuentros

personales, Encuentros telefonicos y Encuentros a distancia.

Maslow (s.f.), afirma: “El cliente es toda persona fisica o juridica que compra un
producto o recibe un servicio y que mantiene una relacibn comercial con la
empresa” (p.206). Asi mismo hace referencia que el cliente se divide en cliente
interno que son los miembros de la empresa y los clientes externos son los

individuos u organizaciones que reciben los productos o servicios de la empresa.

Asi como Albrecht & Bradford, (citado por Vizcaino & Sepulveda, 2018) expone
que “El cliente es la razén de existir de cualquier negocio y por la cual las
empresas dirigen sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la
satisfaccion de sus expectativas” (p. 10). Por tal motivo la empresa realiza un
estudio con la finalidad de identificar las necesidades y asi poder establecer el
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perfil del cliente y de esta manera instaurar una oferta adecuada hacia un publico

objetivo.

Kotler y Armstrong (citado por Vizcaino & Sepulveda, 2018), sugieren que “el
mercado comparte una necesidad o un deseo particular que puede satisfacerse
mediante una relacioén de intercambio, por lo tanto, las necesidades y deseos de
los consumidores se satisfacen con las ofertas de mercado combinando
productos, servicios, informacion y experiencias” (p. 11). En otras palabras, el
mercado es el sitio donde se encuentran ofertantes y demandantes, dispuestos
a comercializar dinero, bienes o servicios para satisfacer sus necesidades como

consumidores, compradores y clientes.

De tal manera la empresa debe decidir a quién le va a vender, lo cual se lo realiza
mediante la division de la segmentacién mercado “una segmentacion acertada
nos permitira definir segmentos como grupos homogéneos de consumidores,
similares en cuanto a sus deseos, preferencias de compra, entre otros.” (Leyva,
2016, p.85). Es decir que nos permite seleccionar el mercado objetivo al que se

va a dirigir la empresa. A continuacion, Tipo de clientes:

Tipo de cliente Caracteristicas
Innovador Bursca produxtos novedosos:; ke interesa [a moda v bo que estd detrds
ﬂ del producio.
Decidido Q Sabe o que quisre, es competiivo y engente. Prefiese evaluar s
( | OpCiones de manera personal,
oA
Relajado Apuesta 3 b comodidad. Jovial, Permile una relacin abierta, lo que
'/ e traduce en un buen sequimeento post-venta.
A
| Afectuoso Discreto, senciio. Se inbaresa por |3 gante.
Seguro Teanguilo ¥ precavido, Evita confrontacionss, Requiere de liempo paa
Tomar decsiones y pot ko general esta Gasado (on un producio
especifico que puede no cubrir s pegesidades,

Orgulleso Blegante, & coesejos, mo acepta riicas. Sensibie 2 los halages.
(:::\,E'v :

Figura 2.2 Tipo de clientes de acuerdo a su personalidad
Fuente: (Fundacién Carlos Slim, s.f.)
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Otra tipologia de clientes segun Muiiz (citado por Vizcaino & Sepulveda, 2018)
afirma que los tipos de cliente se los debe medir por niveles de fidelidad y

satisfaccion por lo cual propone la siguiente descripcion:

Nivel de fidelidad
Bajo Alto

Nivel de satisfaccion

Mercenario Prescriptor

Figura 2.3 Tipos de clientes por nivel de fidelidad y nivel de satisfaccion
Fuente: Muiz (citado por Vizcaino & Sepulveda, 2018)

Comprendiendo lo que el autor Mufiz (citado por Vizcaino & Sepulveda, 2018)
trata de explicar de la descripcion de tipos de clientes es: el cliente opositor como
el que busca alternativas a nuestro servicio. Es el cliente descontento, el cliente
mercenario. Es el cliente sin ningln compromiso, entra y sale de nuestro
negocio. El cliente cautivo es el cliente atrapado, el que le resulta muy caro
cambiarnos o no encuentra a una empresa que le brinde el mismo producto de
buena calidad y con un mejor servicio. Es un vengativo opositor en potencia.
Prescriptores el cliente que tiene con el cual pasamos los parametros de
satisfaccion, es fiel, amigo y prescriptor de la empresa.

Para poder determinar cual es el perfil del consumidor hay que tomar en cuenta
ciertos aspectos como las “caracteristicas demograficas y sociales que
distinguen la preferencia de una marca, los clientes de un establecimiento y los
usuarios de un servicio" (Vizcaino & Sepulveda, 2018, p.24). Realizando esta
investigacion la empresa puede determinar cuales son las caracteristicas que
necesita tener el producto para satisfacer las necesidades del cliente, el cual

permitird reconocer el perfil del publico objetivo.

2.4. PARAMETROS PARA MEDIR LA SATISFACION EN EL SERVICIO AL
CLIENTE

Para medir la satisfaccion del cliente se debe tener como punto de partida la

gestion de la calidad ya que en base a la calidad se debe cumplir los parametros
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estandarizados con el fin de cumplir todas las normativas, ya que el nivel de
satisfaccion que se percibe de un producto o servicio, es de acuerdo a la calidad
de este, es decir, que ha cumplido o sobrepasado sus expectativas o no ha
cubierto totalmente sus necesidades (Clavijo, 2019, p.24).

Como ya es sabido el sistema de gestion de calidad nos permite cumplir de una
manera Optima las normativas relacionada con nuestro producto o servicio,
siguiendo las normas ISO, el conjunto de acciones sistematizadas para dirigir y
controlar una empresa en relacion a la calidad, Incluye la politica de calidad, los
objetivos de calidad, asi como la planificacion, el control, el aseguramiento y la
mejora continua de la calidad. “Calidad es mucho mas que una simple forma de
calificar un servicio, se encuentra mas identificada con el poderoso objetivo de
satisfacer al cliente mediante el uso de herramientas de gestion de calidad”
(Moreno, Otero, & Romero, 2019, p.2).

Segun Chamorro (2016) Las normas ISO son las normas establecidas por la
organizacion ISO (International Standarization Organization), para estandarizar
los procesos de produccidon y control en empresas y organizaciones. En
concreto, la norma basica que regula los sistemas de gestion de la calidad es la

ISO 9001. Esta norma est& basada en ocho principios de gestién de la calidad:

Orientacién al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestion.

¢ Mejora continua

¢ Enfoque basado en hechos para la toma de decisiéon

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La calidad no es mas que un punto de vista sobre el valor del producto, es decir,
significa conformidad con las necesidades y esta basada sobre la experiencia
actual de los clientes en relacién con el producto y el servicio. La industria de

alojamiento ha crecido a gran escala con el paso de los afios, lo que lleva g que
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las empresas de este sector eleven los niveles en el servicio para poder lograr

sus objetivos.

Los hoteles requieren ademés capacitacion continua para su personal y
con ello dirigir su actitud y aptitud, hacia el cliente; el costo en el que un
hotel puede incurrir por la falta de calidad brindada al usuario puede ser
significativo. Es necesario continuar con la acreditacion y certificacion
preferentemente por instituciones reconocidas; esto dara a sus clientes
certidumbre, facilitando la credibilidad y generando confianza hacia sus
servicios, aunque también se tiene que pensar que el poseer una

acreditacion no lo es todo. (Vega, Tamayo, Quintal, & Ganzo, 2018)

Habiendo conocido ya, que la calidad es una estructura operacional de trabajo e

integrada a los procesos técnicos y gerenciales, teniendo como propdsito servir

de guia a las acciones de trabajo y asegurar la satisfaccion del cliente, cabe

mencionar que este sistema puede ser aplicado a la industria manufacturera, el

sector de servicio y el sector gubernamental. Tal y como menciona Marrero
(2016):

Resultado de un proceso que implica la satisfaccion de las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los
productos y servicios, a un precio aceptable, de acuerdo con las
condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores
subyacentes que determinan la calidad, tales como seguridad, higiene,
accesibilidad, transparencia, autenticidad y la armonia de una actividad

turistica preocupada por su entorno humano y natural. (p.35)

Dado que en el caso del servicio de alojamiento la medicion de satisfaccion al

cliente es un podo méas complejo, Paredes (2017) expone algunos indicadores

muy Utiles para poder verificarlos:

Quejas y sistemas de sugerencias
Encuestas de satisfaccion del consumidor

Cliente fantasma
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e Seguimiento de clientes perdidos
¢ Investigacion de expectativas futuras

e Estudio de incidentes criticos.

Al momento de implementar y gestionar sistemas de gestion de calidad,
adecuadamente, puede ayudar a las organizaciones a aumentar el grado de
satisfaccion de los clientes, dado que los objetivos que se establecen toman en
consideracion las necesidades y expectativas de estos y las organizaciones
orientando todo esfuerzo en presentar productos o servicios que cumplan con
los reglamentos aplicables, y asi satisfacer los requerimientos y solicitudes que

el cliente tiene o pueda necesitar.

Cuando nos referimos de la gestion hotelera, nos direccionamos a la
calidad, pues es una herramienta de la empresa para satisfacer
necesidades y expectativas de los clientes, basicamente se tratan de los
aspectos materiales y funcionales que posee el servicio ya que estan
relacionada con la eficiencia y eficacia de servicios. (Chavez, Lemoine, &
Alcivar, 2018, p.3)

Paralelamente, Vega, Tamayo, Quintal, & Ganzo (2018) argumentan:

Existen elementos claves para la satisfaccion del cliente, que son
importantes independientemente de la clasificacion a la que pertenezca el
hospedaje, entre los elementos esta el liderazgo, el capital, la eficiencia

en sus operaciones, cultura organizacional y talento humano.

A modo de resumen podemos exponer el criterio de Mendoza (citado por Abad,
2017) en donde afirma que la calidad del servicio es determinada por las
diferencias entre las expectativas del cliente, del desempefio del proveedor de
servicios y la evaluacion del servicio. La adaptacion consiste a las expectativas
empezando con identificar y entender las expectativas del cliente. De este modo,
las expectativas se transforman en una de las claves, o al menos uno de los
factores importantes de la satisfaccion del cliente. “Es por ello que la gestion

hotelera constituye un reto para toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar
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una gestion que asegure que dichos servicios sean percibidos por todos los

clientes conforme a lo que los pueda satisfacer’ (Chavez et al., 2018, p.3).

2.5. TIPO DE ALOJAMIENTO

De acuerdo con la definicién en el Suplemento del Reglamento Turistico del
Ecuador (2015), los establecimientos de alojamiento turistico es el
establecimiento considerado como una unidad integra de negocio destinada al
hospedaje no permanente de turistas y que brinda servicios complementarios,
para lo cual debera obtener previamente el registro de turismo, conforme a los

requisitos de clasificacion y categorizacion dispuestos (p.3).

La planta hotelera ha visto una evolucion positiva en su crecimiento en todo el
mundo. Segun Vargas, (2018) menciona que en los ultimos 10 afios la planta
hotelera ha crecido un 18%, es asi que en el afio 2018 se establecieron 184.299
hoteles en el mundo, sumando un total de 16.966.280 habitaciones, de acuerdo
con datos de STR (es una fuente de informacién que ofrece comparativas de
datos, analiticas y perspectivas del mercado), que observa un incremento del
17,7% en los ultimos diez afios. De tal manera que ha contribuido en la economia

mundial, el impacto econémico ha sido directo como indirecto e inducidos.

El sector Hotelero en algunos paises es un pilar fundamental en la economia del
pais. Segun Narro & Campos, (2019) México, solo con el sector hotelero en el
2017 aportd $1,797,374 millones de pesos a la economia nacional, 8.7% del
Producto Interno Bruto (PIB), de acuerdo con el reporte "Cuenta satélite del
turismo de México 2017" del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI); los ingresos por servicios de hospedaje representan la mayor

aportacion al Producto Interno Bruto Turistico (PIBT) 28.3% del valor en 2017.

El sector hotelero se considera parte esencial de la cadena de valor de la
actividad turistica, pues su infraestructura, capacidad y servicio trae
consigo el posicionamiento de la ciudad como destino de talla mundial.
Por tanto, la gestidon que se realiza para ofertar calidad en el servicio de

los hoteles PyMEs se convierte en uno de los elementos con mayor
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relevancia en el desarrollo del turismo, es decir que, al generarse calidad,
sinbnimo de satisfaccion en los viajeros, se produce sostenibilidad de la
ciudad, puesto que se da un incremento en el nUmero de personas de
origen nacional e internacional atraidas por el destino turistico. (Monsalve
& Hernandez, 2015, p.163)

“Como fendbmeno global, las cadenas hoteleras internacionales son un producto
de las condiciones de la economia y de la politica de expansion de las empresas”
(Narvéaez, Davalos & Villaprado, 2017, p.94). Desempefian un papel relevante en
el sistema turistico internacional, y cada vez hay mayor nUmero a escala global
destacando que las particularidades estan ligadas a las condiciones de los

paises desarrollados en la economia internacional.

Politicas y regulacion

Recursos culturales 0-- LN _Sostenibilidad ambiental

es

Afinidad con el turismo fﬁl&

Competitividad de precios “

™ Seguridad

3 / _ Salud e higiene

4 Priorizacion del turismo

\\ "

=l Anfraestructura de transporte
aereo

\Infraestructura de transporte

terrestre

Infraestructura de TICs”

Infraestructura turistica

= = = Ecuador Colombia Peru Costa Rica Chile = - Nueva Zelandia

Figura 2.4 Ecuador y Algunos Competidores: Competitividad del Turismo, por componentes
Fuente: (Division de Desarrollo Productivo y Empresarial (DDPE), 2015)

Segun la Federacién Hotelera del Ecuador (2019) mediante el boletin oficial
2018-2017 hubo un incremento de 30.58% de visitantes. En el cual se
concentran en la nacionalidad venezolana, ya que, comparando cifras hasta
diciembre del 2017 con 2018, aumenta de 287.972 a 956.067, es decir 668.095
MAs visitantes venezolanos que ingresaron al pais en este afio. La diferencia con
el total de visitantes que ingresaron al mes de diciembre se distribuye entre
visitantes de Estados Unidos con 107.109, Espafa 44.281, Peru con 7.822,
Canada con 5.993, entre otros, que ingresaron al Ecuador. El ingreso de
colombianos se reduce en 7.326 y de argentinos en 3.698 visitantes hasta el mes

de diciembre de 2018 comparado con el respectivo mes del afio 2017.
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Segun el MINTUR en coordinacion con la Direccion de Investigacion de la Oferta
Coordinacion General de Estadistica e Investigacion, (2019) realizan un analisis
comparativo en el boletin de abril 2019 el cual est4 enfocado en analogia sobre
la tasa de Ocupacién por destinos en el cual el cantén Quijos tiene un porcentaje
de 79,8% con un indice promedio por habitacién (IPH) 113,7, continuando con el
cantén Quito con el 61,8% y con 126,5 IPH, seguido por el canton Cuenca con
el 55,3% con 90,7 IPH, el 52,6% el cantén Guayaquil y el 90,5% IPH y el cantén
Manta con un 44,9% y un 125,3 IPH.

Business Cost Management. (citado por Garcia, 2019) sefiala que en el sector
hotelero ecuatoriano se habia caracterizado hace algunos afios por un
crecimiento sostenido basado en las campafias promovidas desde el gobierno
central enfocados principalmente en la diversidad cultural y de ecosistemas que
presenta el Ecuador. El 85% de los hoteles en Ecuador son Pymes y Micro
pymes que no disponen de una innovacion tecnolégicos, y por ende no cumplen
los requerimientos necesarios de la hoteleria mundial. La razon primordial es la
baja tarifa promedio que tienen todos estos hoteles (problema de todo el sector
de hospitalidad en Ecuador) y la dificultad de invertir en cambios significativos en

su local.
2.6. INSTALACIONES EN LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

Segun Alvarez, Diaz y Alvarez, (citado por Lemoine, Reyes & Valls, 2019),
explica que los servicios de alojamientos se conceptualiza como un componente
primordial de la actividad turistica, junto con los servicios de recreacion,
transporte, comunicaciones y restauracion, se recalca la importancia del servicio
de alojamiento, pues de la duracion de la estadia depende la cantidad y tipo de
servicios turisticos ofrecidos, la cantidad de visitantes dispuestos a pernoctar en
la ciudad, a la vez actia como efecto multiplicador con familiares y amigos en

sus lugares de procedencia.

La empresa hotelera esta caracterizada por un conjunto de prestaciones de

servicios claramente diferenciados que estan principalmente dedicadas a las
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actividades de alojamiento y restauracion que participan individualmente en la
rentabilidad de la empresa. ElI conocimiento de las caracteristicas puede
considerarse un paso obligado para el éxito en el desarrollo y la implantacién de
un modelo de gestion que se adapte a las peculiaridades que envuelven a la

organizacion y a su proceso productivo.

Segun Lemoine et al.,, (2019) asegura que “la calidad del servicio es una
estrategia competitiva, y que la competitividad de una empresa se manifiesta a
su entorno cuando sus productos o servicios finales se convierten en una
inversion para sus clientes” (p.41). De tal manera el ministerio de turismo
establece una clasificacion para poder determinar las caracteristicas y

jurisdicciones que debe cumplir el alojamiento de acuerdo a su clasificacion.

De acuerdo con el MINTUR (2016) en el capitulo Il art.12 los establecimientos

de alojamiento turistico se clasifican de la siguiente manera:

e Hotel (H)

e Hostal (HS)

e Hosteria (HT)

e Hacienda Turistica (HA)

e Lodge (L)

e Resort (RS)

e Refugio (RF)

e Campamento Turistico (CT)
e Casa de Huéspedes (CH)

Asi mismo afirma el MINTUR, (2016) en el art. 13 en donde establece la
categoria segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico

los cuales son los siguientes:
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Hotel (2 a 5 estrellas)

Hostal (1 a 3 estrellas)

Hosteria (3 a 5 estrellas)

Lodge (3 a 5 estrellas)

Resort (4 a 5 estrellas)

Refugio (Categoria tnica)

— — — — — p— p—

)
)
)
Hacienda Turistica (3 a 5 estrellas) ]
)
)
)

[ Campamento turistico (Categoria Unica) ]

[ Casa de huéspedes (Categoria Unica) ]

Figura 2.5 Categoria segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico
Fuente: (MINTUR - Ministerio de Turismo, 2016)

Dentro de este contexto cabe mencionar que para un buen funcionamiento de
las operaciones de un hotel es importante tener muy en cuenta desde el principio
el disefio de las instalaciones que se requiere, incluso que estén acorde con las
estrategias sobre las cuales se apoyen la funcionalidad del alojamiento, un
eficiente desarrollo de las operaciones que apunten a las necesidades tangibles
e intangibles del mercado objetivo. Para mayor entendimiento de los
requerimientos distintivos para pertenecer a la categoria y clasificacion deseada
se hace objeto de estudio los anexos del Manual de Aplicacion del Reglamento
de Alojamiento Turistico.

2.7. METODOLOGIA DE EVALUACION

Segun Castillo (citado por Garcia, 2019) la evaluacién es el proceso de identificar
y reunir datos acerca de servicios y actividades especificas, estableciendo
criterios para valorar su éxito y determinando de donde el servicio o actividad
cumple sus fines y objetivos establecidos. El proceso de evaluacién requiere
plantarse cuéles son los fines reales que se persiguen, para evaluar es necesario

disponer un referente con el que comparar.
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Al hablar de una metodologia de evaluacion y/o caracterizacion se debe discutir
la calidad de los servicios prestados por los establecimientos de hospedaje, dado
que su impacto es diferenciador en destinos tanto de nivel nacional como
internacional. Por ejemplo, segun la Confederacion Espafiola de Hoteles y
Alojamientos Turisticos — Cehat, (citado por Santamaria, 2017) en Espafia no
existe un sistema nacional de clasificacion para los hoteles, sino que cada
autonomia tiene su propia normativa, sin embargo, todo alojamiento hotelero
esta obligado a solicitar la clasificacion que se mantendra mientras se cumplan

los requisitos.

En el Ecuador el Ministerio de Turismo como organismo rector de las actividades
turisticas, es el encargado de establecer privativamente las categorias y
clasificaciones oficiales para cada actividad vinculada al turismo, en el caso de
los alojamientos turisticos tiene como respaldo legal el Reglamento de
Alojamiento Turistico, junto con su respectivo manual de aplicacién, mismos que
estan sujetos a normas de uso internacional. De acuerdo con la opinion de
Atiencia (2017) los elementos que se deben considerar al momento de avaluar
0 caracterizar puntos importantes que brindan los alojamientos turisticos,
tomando como referencia el Reglamento de Alojamiento turistico, son: “datos
geograficos, datos generales, servicios que ofrecen, equipos de seguridad que
ofrecen, edificacion, capacidad de alojamiento y medios de promocién”. (p. 29).

2.8. EVALUACION Y CLASIFICACION DE LOS ALOJAMIENTOS
TURISTICOS

El sector turistico de Manabi se vio gravemente golpeada por un terremoto el 16
de abril del 2016, en lo que se vio afectada en gran parte la planta turistica y
superestructura del sistema turistico, desencadenando un desequilibrio territorial
de la oferta de alojamiento turistico (Comité para Reconstruccién y Reactivacion
Productiva, 2016). Portoviejo fue uno de los lugares mas impactados por el
terremoto el cual destruyo gran parte de la zona hotelera y comercial, sufriendo
perdidas en la demanda de productos y oferta turistica, uno de los problemas

mas importantes de Portoviejo es la infraestructura inadecuada debido al mal
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uso de las técnicas de construccién y asi mismo el uso de construcciones no
actas para el ejercicio de la actividad hotelera; otro problema es la deficiente
estructura organizacional lo cual es causado por no tener un personal
debidamente capacitado, ya que no hay una adecuada contratacion con base en
el perfil profesional; asi mismo el escaso conocimiento referente al servicio
debido al inadecuado servicio de alojamiento, el desconocimiento del uso del
reglamento y el incumplimiento del mismo; a su vez esta el capital humano con
formacién empirica, el cual no cuenta con el conocimiento adecuado para poder
satisfacer las necesidades del cliente; de la misma manera la promocion es
inexistente debido a la falta de canales de ineficiencia y la escasa promocion de
los establecimientos de alojamientos. Otro problema puntual es la falta de la

oferta bésica de alojamiento el cual tiene una inadecuada categorizacion.

Sabiendo que el servicio de alojamiento es una de las actividades que esta en
proceso de crecimiento, por lo que es necesario conocer el estado actual y a su
vez mejorar de forma continua, se toma como referencia los siguientes estudios

que estan acorde al perfil de la presente investigacion:

De acuerdo con Atiencia et al., (2017) explica que para posibilitar la investigacion
recurrié a técnicas tales como la encuesta, que tiene enfoque socioldgico; la
entrevista la cual ayudo a recopilar informacion técnica y profesionalizante; la
observacion, consiste en determinar de forma objetiva el fenémeno, hecho o
caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis; del mismo modo
tomo en consideracion el uso de instrumentos como cuestionario y fichas de
observacion. Esta metodologia tuvo un enfoque cualitativo con un nivel de
profundidad descriptivo. La metodologia utilizada por Moreno et al., (2019)
coincide con el autor antes mencionado, ya que “Con el fin de desplegar el
objetivo propuesto se emplean diversos métodos tedricos, empiricos y técnicas

tales como la revision de literatura, encuestas, entrevistas”. (p.1).

Cabe destacar, como se menciond en el apartado anterior, el Ministerio de
Turismo como ente rector de las actividades turisticas, considera la aplicacion
del Reglamento de Alojamientos Turisticos, puesto que analégicamente con las

normativas de otros paises de la region, como es el caso de Colombia, para
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determinar el nivel de la calidad del servicio de acuerdo con la Norma Técnica
sectorial 37 NTSH 006, denominada “Clasificacion de establecimientos de
alojamiento y hospedaje —Categorizacion por estrellas de hoteles, requisitos
normativos” (citado por Aristizabal & Quiroz, 2015), segun la norma incluye varias
caracteristicas que miden la calidad del servicio en los hoteles, en la segunda
seccion del reglamento se hace referencia al componente organizacional;
enfocandose en procesos administrativos y talento humano donde se investigo
los requisitos legales, edificacion, seguridad, mantenimiento, personal, servicios

de las habitaciones, prestacion de servicios de alimentacion y bebidas, etc.

Del mismo modo se tendra en consideracion las caracteristicas para evaluar la
incidencia que tiene la evaluacion de los alojamientos turisticos en la satisfaccion
del cliente, donde se tomara como referencia las peculiaridades a considerar
expuestas por Parasuraman (citado por Ballén, 2016), las cinco dimensiones de
la calidad que son los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia. A continuacién ver figura 2.6.

{ a) Elementos tangibles:

* Son las caracteristicas fisicas como las instalaciones y equipos, y la apariencia del
personal, ya que todos estos elementos estan en contacto directo con los
clientes.

{bl Fiabilidad:

* La empresa debe de presentar de una manera adecuada los servicios, generando
desde la primera vez, una imagen fiable, precisa y consistente.

‘ c) Capacidad de respuesta:

* Es la capacidad que tienen los empleados para ayudar a los clientes y brindar el
servicio de manera rapida.

{d) Seguridad (Garantfa):

* Es el conocimiento y cortesia que tienen los empleados, y la habilidad para
ganarse la credibilidad y confianza de los clientes.

‘ e) Empatia:

* Es el cuidado y la atencion individualizada que la empresa brinda a los clientes.
Es importante entender las necesidades del consumidor para ofrecerles un
servicio adecuado.

Figura 2.6 Descripcion de las cinco dimensiones de la calidad
Fuente: (Ballon, 2016)



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

En la presente investigacion se describié las diferentes metodologias que se
asemejan al tema de estudio, es preciso indicar que estas permitieron establecer
y estructurar un modelo mas idoneo para evaluar la infraestructura y los procesos
referente a la prestacion de servicios en los alojamientos turisticos de la ciudad
de Portoviejo, para esto el desarrollo metodolégico se basé en diferentes
revisiones bibliogréaficas, en la cual se expusieron los criterios propuestos por los
diferentes autores para la evaluacién y categorizaciébn de los servicios de
alojamiento en la satisfaccion del cliente. Es preciso mencionar que se
escogieron los autores que mencionaremos, ya que en sus modelos
metodolégicos presentan fases importantes para el desarrollo de la

investigacion.

3.1. ANTECEDENTES METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

Para el presente proyecto se establecio el tipo de investigacion exploratorio, ya
gue se esta abordando un tema del cual no existe informacion actualizada al
respecto sobre el objeto de estudio y el tipo de investigacion descriptivo que
especificara las propiedades importantes del objeto de estudio que sera
sometido a analisis para determinar las categorizaciones de acuerdo con los

resultados obtenidos de la evaluacion.

= Caracterizacion de la calidad del servicio en hoteles urbanos y
rurales en Santa Rosa de Cabal. Aristizabal & Quiroz (2015): Esta
investigacion tuvo como objetivo discutir la caracterizacion de la calidad
de los servicios prestados en dichos establecimientos, mediante la
identificacion de procesos de calidad practicados por los administradores
y propietarios, asi como la determinacién de précticas administrativas en
areas de mejorar el desarrollo organizacional de los alojamientos del
municipio y el disefio de estrategias para hallar resolucion a los items con
mayor vulnerabilidad encontrados en el instrumento de recoleccion de la

informacion.(p.8)
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La estructura de la indagacion es aplicada: ya que es fundamental
emplear las bases tedricas que se construyan a lo largo de la investigacion
en un contexto real, es de caracter cualitativo, que tiene un enfoque
metodoldgico por que tiende a dar un orden tedrico y explicativo, la
investigacion pretende estudiar este fendbmeno en un periodo de tiempo
limitado, para asi caracterizar la calidad en el servicio. Para la
consecucién de los objetivos, la investigacion se realizO con una
metodologia que es de tipo descriptiva, de forma aplicada y de caracter
cualitativo. (p. 35-36)

Caracterizacion de los establecimientos turisticos rurales que
prestan servicio de alojamiento en el Canton Santa Cruz-Galapagos.
Atiencia (2017): La presente investigacion se encamina en caracterizar
todos los establecimientos turisticos rurales que prestan el servicio de
alojamiento en el Canton Santa Cruz-Galdpagos, con el objetivo de
identificar las caracteristicas de infraestructura, servicios, plazas,
seguridad y medios de promocion; La metodologia que se llevé a cabo
para recopilar datos en esta investigacion, fue la realizacién de encuestas
a los propietarios, administradores o personas encargadas. Los
resultados obtenidos mediante las encuestas dieron a conocer datos
generales como ubicacion geogréfica, afio de funcionamiento, tipo o
categoria, en relacién a los servicios que prestan los establecimientos.
(p.10)

Para este trabajo se utilizo el Enfoque Cualitativo el cual parte del estudio
de métodos de recoleccion de datos de tipo descriptivo y de
observaciones para descubrir de manera discursiva categorias
conceptuales. Segun el nivel de profundidad este trabajo es de
profundidad descriptiva ya que se preocupa primordialmente por describir
algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, utilizando criterios sistematicos para destacar los elementos
esenciales de su naturaleza. Caracteriza un fendmeno o una situacion
concreta indicando sus rasgos diferenciadores. (p.25)

Evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente. Aplicacion en la
DTHO en el servicio nauta hogar. Moreno, Otero & Romero (2019):
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Para materializar el objetivo propuesto se requiere de la aplicacion de
diversos métodos cientificos de la investigacion del nivel tedrico, empirico
y estadisticos. Andlisis y sintesis: para el analisis de la bibliografia y el
estudio de los procesos; permite el tratamiento y resumen de la
informacion, determinar caracteristicas, resultados, buscar relaciones
entre componentes y elaborar conclusiones finales, ademas de establecer
los nexos internos, el orden logico y las principales caracteristicas
derivadas del analisis. Induccién - deduccion: que permitié realizar
generalizaciones con respecto a las posiciones teoricas, llegar a nuevas
conclusiones acerca del objeto de investigacion. Sistémico-estructural:
para la elaboracion y aplicacion de la metodologia. Del nivel empirico:
Entrevistas, observacion directa, revision documental, criterios de
expertos (método de concordancia de Kendall, método Delphi) vy
encuestas. (p.3-4)

El procedimiento seleccionado incluye las respectivas operaciones
especificas, métodos, y herramientas de diferentes origenes como
instrumento de apoyo a la toma de decisiones. La propuesta realizada es
el resultado de modificaciones realizadas al propuesto por Sanchez

Castro (2016) en el cual consta de cuatro fases y diez pasos. (p. 4)

Teniendo como antecedentes las metodologias anteriormente descritas nos dio
el lineamiento para disefiar nuestra metodologia que nos ayudd para el
desarrollo de la presente investigacion. A continuacion, el modelo de evaluacién

de alojamiento en sus fases o etapas. (Ver tabla 3.1)

Tabla 3.1 Modelos de evaluacidon de alojamientos en sus fases o etapas

Aristizabal & Quiroz (2015) Atiencia (2017) Moreno, Otero & Romero (2019)
1.- Analisis de practica, 1.- Caracterizacion de los 1.- Preparacion Inicial.

procesos y estrategias de alojamientos. 2.- Caracterizacion y diagnostico
servicios. 2.- Andlisis de la infraestructura,  3.- Evaluacion de los servicios

2.- Identificacion de equipamientos e instalaciones.  4.- Mejora

procesos de calidad de los 3.- Analisis del nivel de
servicios. ocupacion.
3.- Posibles estrategias para

el desarrollo empresarial.
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Fuente: Elaboracion propia.

Se realizé un analisis comparativo de los modelos descritos los que permitieron
identificar y analizar las fases que adoptaron los autores en correspondencia con
sus investigaciones, en donde podemos determinar que para llevar a cabo una
evaluacion de alojamientos es preciso caracterizar y diagnosticar previamente
para asi poder identificar los procesos y servicios que se gestionan en los
establecimientos, posterior a estos se establecieron estrategias de mejora y
evaluar la satisfaccion del cliente basandonos en los servicios ofrecidos. En la

tabla 3.2, se presenté el andlisis comparativo de los modelos relacionados.

Leyenda

Analisis de practica, procesos y estrategias de servicios.

Identificacion y evaluacion de los procesos de calidad de los servicios.
Posibles estrategias para el desarrollo empresarial o propuesta de Mejora
Caracteristica y diagnostico

Analisis de la infraestructura, equipamientos e instalaciones

Anélisis del nivel de ocupacion.

I I R e

Evaluacion de los servicios

Tabla 3.2 Analisis comparativo de modelos

o - INDICADORES
N® ANO AUTOR 1 2 3 4 5 6 7  Total
1 2015 Aristizabal & Quiroz X X X 3
2 2017 Atiencia X X X 3
3 2019 Moreno, Otero & Romero X X X X 4
Total 1 2 2 2 1 1 1 10
Porcentaje 10% 20% 20% 20% 10% 10% 10% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Una vez establecido los modelos relacionados se procedid a realizar un analisis
comparativo de las fases planteadas por cada uno de los autores y ver cuales
eran las similitudes, entre los elementos que mas similitud entre los autores esta
la caracterizacion y el diagndstico, identificacion y evaluacion de los procesos de
calidad de los servicios y las posibles estrategias para el desarrollo empresarial
0 propuesta de mejora tienen una similitud del 20% cada uno, en cambio el
analisis de practica, procesos y estrategias de servicios, analisis de la
infraestructura, equipamientos e instalaciones, el andlisis del nivel de ocupacién

y la evaluacién de los servicios solo alcanzaron un 10% cada uno.
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Una vez analizada cada una de las fases expuesta por cada autor y analizando

las similitudes se procedié a establecer el disefio metodolégico, con sus

respectivos instrumentos con su debido proceso de validacion elaborado por las

autoras con el fin de tener un cumplimiento acorde con el objetivo de la

investigacion. A continuacion, disefio metodologia. (Ver tabla 3.3).

Tabla 3.3 Metodologia para el disefio de evaluacién y categorizacion

FASES

ACTIVIDADES

METODOS Y HERRAMIENTAS

v’ Caracterizar los alojamientos

e v' Método analitico, descriptivo y
FASE 1 turisticos antes del terremoto P
. " Bibliogréfico.
o v Caracterizar los alojamientos v Catastro del 2016 (Anexo 1)
Caracterizacion de los turisticos después del terremoto v ¢ del 2019 (A 9
iami v' Identificar los establecimientos de .atastro N ( nexo )
alojamientos. . . v’ Ficha De Caracterizacion (Anexo 3)
la ciudad de Portoviejo.
v Ma " . -
v Determinar el estado de la Metodgs analitico, deductivo, descriptivo.
FASE 2. clasificacion de los alojamientos Y Entrevista
- I v" Reglamento de Alojamiento Turistico RO
Determinar la turisticos y 465
o v" Aplicacion de evaluacion de los v Manual de aolicacién del Redl q
clasificacion  del alojamientos anual de aplicacion del Reg amento de
iami v" Aplicacion del tamafio muestral Alojamiento Turistico
alojamiento y la plic oo v Método de expertos
tsfaccion del dlient Analizar el estado de satisfaccion Encuestas
satisfaccion del cliente -
de los clientes v Programa estadistico SPSS
FASE 3. v' Determinar las acciones de mejora  v*  Métodos analitico, sintético, deductivo,

Acciones de mejora

para la satisfaccion del cliente

descriptivo.

Fuente: Elaboracion propia

3.2. DESCRIPCION DE LAS FASES

FASE |. CARACTERIZACION

Actividad I. Caracterizar los alojamientos turisticos antes del terremoto.

Esta actividad permitié identificar cuantos alojamientos turisticos existian y la

estructura de los alojamientos turisticos antes del terremoto, con la finalidad de

determinar a qué tipo de clasificacion pertenecia; se realizé mediante el catastro

turistico del cantdn Portoviejo 2016 y a la vez se verificara la existencia de dichos

establecimientos.
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Actividad II. Caracterizar los alojamientos turisticos pos terremoto.

Para esta actividad se dio a conocer cuantos alojamientos turisticos existen, los
cuales se obtuvieron por el catastro turistico de la ciudad de Portoviejo
actualizado, dicha accién permiti6 medir el estado actual de cada uno de ellos,
para esto se utilizardn los métodos analitico, descriptivo y bibliografico. Es
preciso mencionar que para la realizacion de esta actividad se ejecutdé mediante

el trabajo de observacion de campo.

Actividad lll. Identificar los establecimientos de la ciudad de Portoviejo.

Para el desarrollo de esta actividad se analizd el catastro, en el mismo se
reflejaban 22 establecimientos y al constatar en fisico su existencia se pudo
determinar que solo existian 12 de ellos, por lo que se establecié aplicar la
investigacion a la totalidad de los establecimientos que se constatd su presencia.

FASE Il. DETERMINAR LA CLASIFICACION DEL ALOJAMIENTO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Actividad IV. Determinar el estado de la clasificacion de los alojamientos

turisticos

Teniendo como herramienta las fichas del Reglamento de Alojamiento Turistico
y del Manual de aplicacién del Reglamento de Alojamiento Turistico se procedio
a analizar y determinar la clasificacion de los alojamientos turisticos en la
actualidad (Método analitico deductivo) y asi se determind la clasificacion
correspondiente de acuerdo a la infraestructura e instalaciones que tiene el

alojamiento.

Actividad V. Aplicacion de evaluacion de los alojamientos

Para la realizacion de esta actividad se establecié trabajar con las fichas del
Reglamento de Alojamiento Turistico y del Manual de aplicacion del Reglamento

de Alojamiento Turistico, (Ver Anexo 4, Anexo 5), con el propésito de saber la
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realidad de cada uno de los 12 establecimientos existentes en la ciudad de
Portoviejo; mediante el levantamiento de informacion que se realiz6 en la visita

de campo.

En esta parte de ejecucion se realizé la aplicacion del método de experto para
determinar la validaciéon de las preguntas del cuestionario para evaluar la
satisfaccion del cliente, para esto se desarroll6 un cuestionario de 18 preguntas
el cual fue estudiado por los expertos en donde determinaron la cantidad de

preguntas con los temas mas relevantes a encuestar. (Anexo 6)

Actividad VI. Analizar el estado de satisfaccién de los clientes con la

aplicacion del tamafio muestral.

Dentro de esta actividad se procesara toda la informacién recopilada, usando
método analitico conjunto a la herramienta estadistica SSPS, contribuyendo asi
a determinar y analizar (método analitico y deductivo) los resultados
correspondientes a la investigacion. Del mismo modo en esta actividad se
procedio a determinar el niumero de huéspedes que serian encuestados con el
fin de conocer el nivel de satisfaccion de cada una de ellos y asi saber cuales
seran los puntos a mejorar, las encuestas que se realizaron fueron validadas por
los expertos. Ya que se conocia el tamafio de la poblacidon se determiné utilizar

el célculo del tamafio de la muestra en poblaciones finitas.

2
N*Z%*p*q

n=— 5
d *(N —1)+za/2*p*q

FASE Ill. PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA

Actividad VII. Determinar las acciones de mejora.

Una vez analizada todas las deficiencias encontrada en los establecimientos de

alojamiento segun su clasificacion y la incidencia que tiene esta en la satisfaccion
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al cliente se determiné acciones de mejora, para mejorar la posicion competitiva
de la organizacion, lo que contribuye a brindar valor agregado de la actividad del
hospedaje turistico. Este proceso significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable, que y como cambiar el enfoque especifico del empresario
y del proceso o como mecanismo viable y accesible de la empresa en la nueva

era tecnologica (Jiménez, 2015)



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El actual capitulo tiene como objetivo demostrar los resultados obtenidos en el
cumplimiento de cada una de las etapas propuestas en el proceso metodolégico
de la investigacion las cuales fueron desarrolladas mediante la aplicacion de
diferentes métodos cientificos, técnicas y herramientas consintiendo asi

sustentar la informacion que se describen a continuacion.

4.1. FASE 1. CARACTERIZACION.

Para la realizacion de esta fase se recurrio al método analitico sintético teniendo
como herramienta el Catastro de los servicios del canton Portoviejo para
determinar la cantidad existente de los servicios de alojamiento antes y posterior
al terremoto del 16A teniendo como respaldo la caracterizacion de cada uno de

los establecimientos para establecer el estado actual.

4.1.1. ACTIVIDAD 1. CARACTERIZAR LOS ALOJAMIENTOS TURISTICOS
ANTES DEL TERREMOTO.

Para esta actividad se recurrio a informacion documental, Catastro 2016 —
Portoviejo, en donde se describen cada uno de los establecimientos registrados.
Para antes del 16A, se encontraban 53 establecimientos en la cabecera cantonal
conformado por diez moteles, cuatro pensiones, veinticuatro hostales, dos
hosterias y trece hoteles con diferentes categorias. Ver Anexo 1 Catastro de

servicio de alojamiento del cantén Portoviejo 2016.

4.1.2. ACTIVIDAD 2. CARACTERIZAR LOS ALOJAMIENTOS TURISTICOS
DESPUES DE TERREMOTO.

En el desarrollo de esta actividad iniciamos con un breve andlisis comparativo
del anterior y actual catastro del cantdn Portoviejo, en el cual se pudo determinar
gue se han registrado 22 establecimientos de alojamiento en la cabecera
cantonal identificAndose trece hostales, siete hoteles y dos hosterias con sus
respectivas categorias. Para un mayor sustento de informacion se investigé de
manera in situ para aplicar como herramienta la ficha técnica de Alfonso (2017),

gue tiene como objetivo recopilar informacion sobre los centros de hospedajes
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para la caracterizacion del estado actual y categorizacion, contribuyendo asi con
la realizacion de la presente investigacion. Cabe destacar que al momento de la
verificacion de la informacién solo se localizaron doce establecimientos segun la
direccion registrada en el catastro y dio como resultado la caracterizacion de seis
hoteles y cuatro hostales debido la falta de cooperacién por parte de los
administradores y/o propietarios fue imposible realizar la investigacion en la
totalidad de los hospedajes; A continuacion, se detalla cada uno de los
establecimientos caracterizados, (ver desde tabla 4.5 a 4.12)

Tabla 4.4 Generalidades del Hotel Maximo

GENERALIDADES
Nombre del establecimiento | Hotel Méximo
Nombre de propietario / encargado | Hidalgo Castillo José Alejandro
Profesion del propietario
Tipologia | Hotel.
Categoria | 2 estrellas.

Direccion | Av. Américay Av. 5 de Junio
Teléfono | 052-636-521 0992142700
E-mail | alejandrohidalgo1963@hotmail.com
Redes sociales donde cuenta con presencia | Facebook — Instagram.
Sitio Web | www.hotelesportoviejo.com
Estructura constructiva del alojamiento | Hormigon
Numero de pisos | 3 pisos
Niumero de habitaciones | 27 habitaciones.
Afios de funcionamiento/ Fecha de inauguracion | 19 afios.

leado:

Numero de 4 empleados.

Certificaciones o distinciones otorgados | NO

Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)

Cuenta con una distribucion fisica tipo departamentos, en sus instalaciones se
puede identificar cinco habitaciones simples, cinco habitaciones dobles, 17
habitaciones triples/familiares y una suite presidencial, todas las habitaciones
son insonorizadas, ademas cuenta con dos salones de eventos, servicio de bar
restaurant; en la infraestructura de este hotel también se puede observar el
adecuado manejo del generador de emergencias. Entre los otros servicios que
ofrece tienen internet en las habitaciones y aéreas de uso comun, aire
acondicionado, area de vestibulo, parqueadero, un local de alquiler con fines
comerciales de acuerdo con la actividad, area de uso exclusivo para uso del
personal, entrada principal de clientes al area de recepcion y otra de servicios,
las habitaciones tienen su respectivo bafo privado, agua caliente, TV por cable,
abastecimientos de amenities, frigobar en ciertas habitaciones. Otra de las
facilidades que brinda este hotel es la contratacion de servicios tercerizados de

acuerdo con las necesidades del cliente.
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Tabla 4.5 Generalidades Hotel Boston

GENERALIDADES
Nombre del establecimiento | Hotel Boston

Nombre del propietario / encargado | Mendoza Meza Mariana Auxiliadora

Profesion del propietario

Tipologia | Hotel.

Categoria | 2 estrellas.

Direccion | 15 de abril y 29 de junio
Teléfono | 052-930-821 0994842719
E-mail | nexpaca@hotmail.com
Redes sociales donde cuenta con presencia | Facebook — Instagram.
Sitio Web
Estructura constructiva del alojamiento | Hormigon.

Numero de pisos | 3 pisos

Numero de habitaciones | 27 habitaciones.
Aiios de funci iento/ Fecha de i acion | 10 de diciembre 2018.

Numero de empleados | 4 empleados.

Certificaciones o distinciones otorgados | NO

Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)

Las instalaciones del hotel Boston posee una distribucion fisica tipo
departamento, se contabilizan ocho habitaciones simples, cuatro habitaciones
dobles, tres habitaciones triples/familiares, una habitacion con las condiciones
adecuadas para personas discapacitadas y cuatro habitaciones presidenciales,
las habitaciones son insonorizadas, servicio de bar restaurant, centro de negocio
con servicio de internet, al igual que todas habitaciones y areas de uso comun,
parqueadero, lavanderia, area exclusiva para uso del personal, entrada principal
de clientes, area de recepcién y otra de servicio, las habitaciones ademas
cuentan con aire acondicionado, teléfono, bafio privado, agua caliente, TV por
cable abastecimiento de amenities de limpieza y de uso personal, ademas brinda

el servicio sea personal o contratado segun las necesidades de cada cliente.



Tabla 4.6 Generalidades Hotel Madrigal

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Hotel Madrigal

Nombre del propietario / encargado

Cevallos Zamora Serela Italia

Profesion del propietario

Tipologia

Hotel

Categoria

2 estrellas

Direccién

Constantino Mendoza y Av. Universitaria

Teléfono

052 -632-221 0983387601

E-mail

hotel madrigal@hotmail.com

Redes sociales donde cuenta con presencia

Facebook — Instagram.

Sitio Web

Estructura constructiva del alojamiento

Hormigon.

Nimero de pisos

2 pisos altos 1 planta baja

Nimero de habitaciones

22 habitaciones.

Aiios de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

8 afios.

Nimero de empleados

5 empleados

Certificaciones o distinciones otorgados

NO
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Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)

El hotel Madrigal tiene a disposicion 15 habitaciones simples, dos habitaciones
dobles, cuatro habitaciones triples/familiares y una suite, todas tipo
departamento, bar dentro del establecimiento, internet en todas las habitaciones
y areas de uso comun, aire acondicionado, area de vestibulo, lavanderia,
parqueadero, area de uso exclusivo para uso del personal, las habitaciones
cuentan ademas con teléfono, bafio privado, agua caliente, TV por cable,
amenities de limpieza uso personal, frigobar en dos habitaciones; en las
instalaciones del hotel es visible las sefializacion de salidas de emergencia, de

manera parcial, ofrecen servicios adicionales segun las peticiones del usuario.

Tabla 4.7 Generalidades Hotel San Fernando
GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Hotel San Fernando

Nombre del propietario / encargado

Comejo Farfas Freddy Fernando

Profesion del propietario

Licenciado en Turismo

Tipologia

Hotel

Categoria

2 esfrellas.

Direccion

Calle nueva y Carlos Augusto Solorzano

Teléfono | 052 - 630082 0996816469
E-mail | ab.fcomejo@hotmail.com

Redes sociales donde cuenta con presencia

Facebook - Instagram

Sitio Web

www_hotelesanfernando.com

Estructura constructiva del alojamiento

Hormigon

Nuamero de pisos

2 pisos altos y planta baja

Numero de habitaciones

22 habitaciones.

Aiios de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

Agosto 2017

Numero de empleados

6 empleados.

Certificaciones o distinciones otorgados

NO

Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)
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La distribucion fisica del hotel San Fernando es de tipo departamento, con la
disponibilidad de 13 habitaciones simples, cuatro habitaciones doble, dos
habitaciones triples/familiares y una suite junior todas insonorizadas, internet en
todas las habitaciones y areas de uso comun, vestibulo, bar dentro de las
instalaciones, parqueadero, lavanderia, area de uso exclusivo del personal, las
habitaciones dispone de aire acondicionado, bafio privado, agua caliente TV por
cable, amenities de limpieza y de uso personal, frigobar en dos de las
habitaciones, ademas ofrece otros servicios propios o contratados segun las

necesidades del usuario.

Tabla 4.8 Generalidades Hotel Ceibo Real
GENERALIDADES
Nombre del establecimiento | Hotel Ceibo Real
Nombre del propietario / encargado | Vera Sanchez CIA. LTDA
Profesion del propietario
Tipologia
Categoria
Direccion
Teléfono
E-mail

Hotel

1 estrella

Av. Manabi y Pio Montafar
052 - 632 - 263 0990082162
ceiboreal@hotmail.com

Redes sociales donde cuenta con presencia

Facebook — Instagram

Sitio Web

www.hotelceiboreal.com

Estructura constructiva del alojamiento

Hormigon

Nimero de pisos

3 pisos altos y planta baja

Numero de habitaciones

26 habitaciones.

Afios de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

Namero de empleados

24 empleados.

Certificaciones o distinciones otorgados

NO

Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)

Las habitaciones tipo departamento del hotel Ceibo Real tienen a disponibilidad

diez habitaciones simples, seis habitaciones dobles, dos habitaciones
triple/familiares, dos habitaciones para discapacitados, dos suites presidencial,
un restaurante dentro del establecimiento, todas las habitaciones estan
insonorizadas, cuentan con generador de emergencias, las instalaciones del
hotel estan adaptadas para facilitar la instancia de personas con discapacidades,
parqueadero, ascensor para uso de los huéspedes, area de uso exclusivo para
uso del personal, entrada principal de clientes al area de recepcion, internet en
todas las habitaciones y areas de uso comun; todas las habitaciones disponen
de aire acondicionado, teléfono, caja de seguridad, bafio privado, agua caliente,
TV por cable, frigobar, abastecimiento de amenities de limpieza y de uso
personal; ademas pone a disposicion otros servicio segun los requerimientos de

los clientes.
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Un dato importante obtenido en la caracterizacion de este hotel es, que en el
catastro eta registrado como un hotel de categoria e 1 estrella, pese que ellos

cuentan con una certificacion emitida por el MINTUR como Hotel 4 estrellas.

Tabla 4.9 Generalidades Hotel Ceibo Dorado
GENERALIDADES
Nombre del establecimiento | Hotel Ceibo Dorado
Nombre del propietario / encargado | HCDORADO CIA. LTDA
Profesion del propietario
Tipologia | Hotel.
Categoria | 2 estrellas.

Direccion | Espejo y Pedro Gual
Teléfono | 052 -657 —080 0991990666
E-mail | gerencia@hotelceibodorado.com.ec

Redes sociales donde cuenta con presencia | Facebook - Instagram.

Sitio Web | www hoteleceibodorado com ec

Estructura constructiva del alojamiento | Hormigdn.

Nimero de pisos | 6 pisos

Nimero de habitaciones | 53 habitaciones.

Afios de funcionamiento/ Fecha de inauguracién | 2011.
Numero de empleados | 16 empleados.

Certificaciones o distinciones otorgados | NO

Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)

El hotel Ceibo Dorado dispone de una distribucién fisica tipo departamento
dividida en veintinueve habitaciones simples, nueve habitaciones, dos
habitaciones triples/familiares, siete habitaciones, matrimoniales, dos
habitaciones para discapacitados, dos suites junior y una suite presidencial, bar
restaurante dentro de las instalaciones, generador de emergencia,
acondicionamiento térmico en &reas de uso comun, ascensor, area de vestibulo,
lavanderia, area para el uso del personal, entradas diferencias para clientes y el
personal de servicio, centro de negocios con servicios de internet; todas las
habitaciones estan habilitadas al uso de internet, son insonorizadas,
acondicionamiento térmico, frigobar, teléfono, caja de seguridad, bafio privado,
agua caliente, TV por cable, ademas pone a disposicién todos los requerimientos
necesarios a sus clientes excepto transfer in/out y la disponibilidad de sillas de

ruedas.



Tabla 4.10 Generalidades Hostal Hernandez

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Hotel Herandez

Nombre del propietario / encargado

Cornejo Farias Freddy Fernando

Profesion del propietario

Licenciado en Turismo

Tipologia

Hostal

Categoria

1 estrella.

Direccion

Francisco Pacheco y Cordova

Teléfono

052-630-114 0997276470

E-mail

hotelhernandez@hotmail.com

Redes sociales donde cuenta con presencia

Facebook.

Sitio Web

Estructura constructiva del alojamiento

Hormigon

Nimero de pisos

Jpisos

Namero de habitaciones

30 habitaciones.

Aiios de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

Noviembre 2008.

Nimero de empleados

6 empleados

Certificaciones o distinciones otorgados

NO
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Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)

El Hotel Hernandez pese a llamarse asi, esta catastrado con categoria de hostal,
cuenta con 19 habitaciones simples, 8 habitaciones dobles, 4 habitaciones
triples/familiares, también tiene a disponibilidad 2 salones de eventos, 2 centros
de negocios con servicios de internet, local comercial a fin a la actividad, area
exclusivo para uso del personal, entradas diferenciadas para el uso del clientes
y el personal del hostal; las habitacién disponen de aire acondicionado, bafio
privado, TV por cable, ademas de servicios adicionales de acuerdo a las

peticiones del huésped.

Tabla 4.11 Generalidades Hostal Quito Manabi
GENERALIDADES
Nombre del establecimiento | Quito Manabi

Nombre del propietario / encargado | Lopez Chica Gelma Maria

Profesion del propietario

Tipologia | Hostal

Categoria | 1 estrella.

Direccion | Calle Quito y Av. Manabi
Teléfono | 052636 - 685

E-mail | gelmanavia@hotmail.com

Redes sociales donde cuenta con presencia

Facebook - Instagram

Sitio Web

Estructura constructiva del alojamiento

Hormigén.

Nimero de pisos

2 pisos

Namero de habitaciones

17 habitaciones.

Anios de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

Agosto 2017.

Namero de empleados

3 empleados

Certificaciones o distinciones otorgados

NO

Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)

Este hostal tiene 7 habitaciones simples, 3 habitaciones dobles, 6 habitaciones

matrimoniales y una habitacién para discapacitados, parqueadero, lavanderia,
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internet en todas las habitaciones y areas de uso comun, aire acondicionado solo

en 5 habitaciones.

Tabla 4.12 Generalidades Hostal Reales Tamarindo

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

Reales Tamarindos

Nombre del propietario / encargado

Hidalgo Benavides Maximo Clotario

Profesion del propietario

Tipologia

Hostal

Categoria

1 eslrellas.

Direccién

Av_ Reales Tamarindo y Tenis Club

Teléfono | 052-653-622 0892142700
E-mail | alejandrohidalgo1963@hotmail com

Redes sociales donde cuenta con presencia

Facebook - Instagram

Sitio Web

www.hotelesportoviejo.com

Estructura constructiva del alojamiento

Hormigén.

Nimero de pisos

2 pisos

Namero de habitaciones

10 habitaciones.

Aiios de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

2005.

Namero de empleados

4 empleados

Certificaciones o distinciones otorgados

NO

Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)

La Hostal Reales Tamarindos presenta en em sus instalaciones 1 habitacion

simple, 2 habitaciones dobles, 7 habitaciones triples/familiares, ademas del bar

restaurant, con el area de vestibulo, pargueadero, con servicios como

lavanderia, disponibilidad del uso del internet en todas las habitaciones y areas

de uso comun, bafo privado, agua caliente, TV por cable, amenities de limpieza

y cuidado personal, generador de emergencias, todas las habitaciones son

insonoras, pone disponibilidad de otros servicios dependiendo la necesidad del

cliente.

Tabla 4.13 Generalidades Hostal California

GENERALIDADES

Nombre del establecimiento

California

Nombre del propietario / encargado

Bazurio Sanchez José Agustin

Profesién del propietario

Tipologia

Hostal.

Categoria

1 estrellas.

Direccién

Novena transversal y Calle Chone

Teléfono

052 - 931 -365 0990875860

E-mail

agustin_bazurto@yahoo.es

Redes sociales donde cuenta con presencia

Facebook — Instagram

Sitio Web

Estructura constructiva del alojamiento

Hormigon.

Nimero de pisos

1 piso

Namere de habitaciones

16 habitaciones.

Afios de funcionamiento/ Fecha de inauguracion

20 afios.

Niamero de empleados

2.

Certificaciones o distinciones otorgados

NO

Fuente: Ficha de caracterizacion, Alfonso (2017)
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La distribucion fisica de la Hostal California corresponde a departamentos y villas
distribuidas en 4 habitaciones simples, 3 habitaciones dobles, 7 habitaciones
triple/familiares y 2 habitaciones matrimoniales, cuenta ademas con un bar
restaurant con zona diferenciadas entre si, internet en todas las habitaciones y
areas de uso comun, parqueadero, area de uso exclusivo para el personal,
entrada principal de clientes al area de recepcion y otra de servicio, vestibulo,
lavanderia; todas las habitaciones disponen de aire acondicionado, bafio
privado, agua caliente, TV por cable, abastecimiento de amenities de limpieza y
de uso personal, teléfono, ademas de ofrecer servicios complementarios segun

la necesidad del huésped.

De manera general, lo que se pudo evidenciar que la prestacién de servicios en
los alojamientos del cantén Portoviejo, el personal operativo, administrativo y
técnico es esencialmente familiar, los cuales cumplen tareas multifuncionales
turnandose entre si. Otro aspecto relevante detectado al momento de la
investigacion insitu es la poca veracidad geogréafica al momento de detallar la
ubicacion de los establecimientos, podemos constatar que a pesar de estar
aparentemente actualizado aun existen informacion errénea en la informacién
documental emitida por las autoridades competentes, lo que hizo que no sea

posible caracterizar todos los establecimientos catastrados.

4.1.3. IDENTIFICAR LOS ESTABLECIMIENTOS DE LA CIUDAD DE
PORTOVIEJO

De acuerdo con el catastro proporcionado por el GAD Municipal, se pudo
identificar que en la totalidad de los establecimientos se localizan en un mismo
entorno de la ciudad de Portoviejo, sin embargo, fue necesaria una localizacién
in situ ya que la ubicacion se encontraba incorrecta. A continuacion, se muestra
una tabla con las direcciones correspondientes de cada establecimiento. Ver
tabla 4.15y 4.16



45

Tabla 4.14 Identificacion de los Hoteles

TIPOLOGIA HOTELES
ALOJAMIENTO UBICACION LOCALIZACION
5D
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Hotel Madrigal

En la calle Constantino Mendoza
Entre Av. Universitaria Y Olmedo, a
20 metros del estadio Reales
Tamarindo
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Color'express

Hotel San Fernando

Este hotel es relativamente nuevo y
se encuentra ubicado en la Calle
libertad, entre Orlando Ponce y

rra

Rafael Jarre Vinces, a 5 minutos del AU
parque La Rotonda 3
Mila.Chef hifa Qi Long
Hotel Ceibo Real Localizado en la Av. Manabiy Pio | [
. Hotel con Wi-Fi
Montufar esquina. ’
© Avenida m
Ay
Q silva Comercial Almacen de Pinturas M.
b Almacén Los Potreros
Chifa "WE Teddy Donz
Hotel Ceibo Dorado Ubicado en la calle Espejo y Pedro

Gual esquina

o
Ceibo Dorado % p
S,

% Piquecs El Princit %

Fuente: Elaboracién propia.

El Hotel Madrigal se encontraban en el catastro en la direccion Anibal San

Andrés y Che Guevara y en realidad se encuentra en la calle Constantino

Mendoza Entre Av. Universitaria Y Olmedo, a 20 metros del estadio Reales

Tamarindo. Lo mismo sucede con el Hotel san Fernando que segun el catastro

se encuentra en la calle Nueva y Carlos Augusto Solorzano siendo una direccién
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errdnea ya que el establecimiento se encuentra en la Calle libertad, entre

Orlando Ponce y Rafael Jarre Vinces, a 5 minutos del parque La Rotonda

Tabla 4.15 Identificacion de los Hostales

TIPOLOGIA HOSTALES
ALOJAMIENTO UBICACION LOCALIZACION
Hostal California Novena Transversal, entre Chone y [ eSS

Av. Olimpica, a escasos metros del
complejo deportivo La california

%,

s
/0’7

=7

Hostal Reales Tamarindo

Este hostal se encuentra en una
ubicacién privilegiada en la Av.
Reales Tamarindos 115, entre
Joaquin Ramirez y Av. Antonio
Menéndez, atras de La Rotonda.

,Hosia\ Reales Tamarindos

§
S
0,0
Pt .

Hostal Quito Manabi

Se ubica en la Av. Quito y Av.
Manabi, en el centro de Portoviejo

9 ENLOZA Y
'Huslﬂl Quito Manabi - Coliseo Eloy Alfaro

Hostal Hernandez

Se Encuentra en la calle Francisco
Pacheco y Cordova a dos cuadras
de Dilipa.

glesia

’Hoiel Hernandez

Mac

Fuente: Elaboracién propia.

El Hostal California presentaba otra direccion ya que estaba situado en la calle

Teodoro Wolf y Venezuela y en realidad se encuentra en la ubicacion Novena

Transversal, entre Chone y Av. Olimpica, a escasos metros del complejo

deportivo La california, el mismo caso se presenta en el Hostal Hernandez ya

gue este establecimiento esta en la calle Francisco Pacheco y Cérdova a dos

cuadras de Dilipa y en el catastro se encontraba en la calle Cérdova y Espejo

siendo esta una direccion incorrecta.
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4.2. FASE 2. DETERMINAR LA CLASIFICACION DEL ALOJAMIENTOY LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Para esta fase se determing utilizar los métodos analitico, deductivo, descriptivo,
ya que se utilizaron herramientas tales como el Reglamento de Alojamiento
Turistico RO 465 del Ecuador conjunto con su respectivo manual de aplicacion
para determinar el estado actual, haciendo énfasis en cada detalle para la
adecuada caracterizacion de los establecimientos; adicional a esto para un
sustento mas soélido se aplicaron entrevistas con el objetivo de conocer la parte

operacional del servicio ofrecido.

4.2.1. DETERMINAR EL ESTADO DE LA CLASIFICACION DE LOS
ALOJAMIENTOS TURISTICOS

Tabla 4.16 Categoria otorgada por las Autoras a los Alojamientos Hoteleros en Portoviejo

Hoteles - Portoviejo

120

100

80
60
40
20

0

Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3 Categoria 4

B Ceibo Dorado M San Fernando Madrigal Ceibo Real m® Maximo M Boston
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Tabla 4.17 Categoria otorgada por las Autoras a los Alojamientos Hostales en Portoviejo

Hostales - Portoviejo

120
100
80
60
40

20

Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3

H California Reales Tamarindos Hernandez Quito -Manabi

Como se puede apreciar en la tabla 4.17 referente a hoteles, al clasificar los
mismos, se ubicaron dos establecimientos en categoria 4, dos establecimientos
en categoria 3 y una en categoria 1, no como se encontraba en el registro del

catastro en donde se registraban todos en categoria 2.

Con referencia a la tabla 4.18 con referencia a hostales, al clasificar cada uno de
ellos, se pudo determinar un establecimiento en categoria 3, dos
establecimientos en categoria 2 y un establecimiento en categoria 1,
constatando la diferencia en el catastro en donde todos se registraban en

categoria 2.

4.2.2. APLICACION DE EVALUACION DE LOS ALOJAMIENTOS EN LAS
AREAS DE OPERACION DE LOS ALOJAMIENTOS

Con el objetivo de identificar la situacion actual de los alojamientos turisticos pos
terremoto y conocer la parte operacional de los mismos, se planteé la aplicacion
de la herramienta de entrevista directa tipo cuestionario ( Anexo 7) dirigidas a los
administradores y/o propietarios de los 10 establecimientos identificados en esta
investigacion, las cuales se realizaron en distintas fechas del mes de diciembre

del 2019 para asi poder contribuir de una mejor manera a la evaluacion y
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clasificacion de los alojamientos turisticos. El resultado general se aprecia en la
tabla 4.19.

Tabla 4.18 Hoteles - Anélisis de las entrevistas realizada a los Hoteles y Hostales de Portoviejo

iTEMS

RESULTADOS

¢Cuantas areas de operaciones
tiene el Alojamiento? ;Cuales
son?

En la parte operacional de los hoteles se puede evidenciar una
estructura organizacional estructurada teniendo como ejemplo el
organigrama que facilitaron el personal administrativo de los
hoteles, donde se demuestra que como parte operacional del
establecimiento se identifican gerencia, administrativo en sus
diferentes niveles; por su parte, los hostales presentan la parte
operacional de manera multifuncional.

¢Cudles son las areas de servicio
en su hotel interna y externa?

Asistencia contable, recepcion y el departamento de ama de
llaves con sus respectivas areas de funciones tales como
camaristas y de mantenimiento, es necesario mencionar que en
los hostales el capital humano es multifuncional

¢Cudl es la capacidad ocupacional
del hotel?

Llevan un estudio de nivel ocupacional del alojamiento mediante
el uso de pax

¢;Como Gerente o propietario de
este hotel conoce o evalua
sistematicamente la satisfaccion
del cliente y cuales han sido la
ventaja de aplicar esta evaluacion?

Evaluacion sistematica en que ellos evaluan la satisfaccion del
cliente es el contacto directo con el huésped, lo cual les ha
permitido corregir errores minimos o de bajo impacto

¢(Emplean Uds. algun registro de
quejas de sus clientes y cual ha
sido la queja de mayor frecuencia?

Lo hacen mediante dialogo directo, la queja mas usual es la de
requerimientos de amenities, seguido de cambios de la lenceria
de la habitacion.

¢Considera Ud. que su personal
esta capacitado para resolver todo
tipo de problema que se presente
eventualmente con algun usuario?

La mayoria de los establecimientos consideran que su personal si
estan totalmente capacitados para resolver los problemas
suscitados en el momento del requerimiento del cliente, ya que el
personal es por lo general multifuncional

¢Su  personal  administrativo,
domestico, de limpieza, y de
servicios son capacitados y
evaluados y si es asi cada que

tiempo y en que tematicas?

Dieron a conocer que todo el capital humano de los
establecimientos esta debidamente en capacitacion constante en
todas las areas operativas y administrativas.

(En su gestion como gerente,
encargado o propietario que es lo
mas importante en relaciéon y
satisfaccion del cliente?

Que estén con la disposicion de brindar la informacion correcta y
basica sobre cualquier cuestionamiento que tenga el huésped.

¢Cuentan con alguna plataforma
digital y con plan de marketing?

Actualmente ningln establecimiento cuenta con los recursos
tecnol6gicos que gestiones su promocion, exceptuando los
hoteles Ceibo Real y Ceibo Dorado que esta en planes de
desarrollar dicho recurso.

10.

¢Cudles son las estrategias
implementadas para brindar un
servicio que cumplan con las
expectativas del cliente en todos
los aspectos, alimentacion,
diversion, confort, entre otros?

Analizando debidamente cada detalle de las entrevistas, los
establecimientos de alojamientos de la ciudad de Portoviejo se
limitan solamente a dicha actividad, ya que en el centro de la
cuidad en donde estan ubicados la mayoria de los
establecimientos, tienen las facilidades y requerimientos de ocio
a sus alrededores.
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11. ¢Utilizan algun o algunos medios,
técnicas o herramientas para | Ninguno. Considerando solamente el dialogo directo, ademas de
evaluar el nivel de satisfaccion de | las recomendaciones de persona a persona.
sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de cada una de las entrevistas se puede determinar que ocho
de diez establecimientos, el cliente interno es multifuncional solamente
destacando o diferenciando el area de recepcion, de acuerdo con las tipologias
brindan servicios segun las peticiones de los huéspedes. En su mayoria evallan
la incidencia que tiene el servicio ofrecido mediante dialogo directo para asi
poder mitigar los posibles errores no previstos; como es conocido, actualmente
este tipo de evaluacion es més valorado por medio de las diferentes plataformas
virtuales lo cual les facilita tener una aproximacién del nivel de satisfaccion que
reflejan los usuarios. Todos los establecimientos coinciden que la capacitacion
constante ayuda al mejor desenvolvimiento y un servicio brindado por parte del
personal, pese a esto no tienen conocimiento de medios, técnicas o herramientas

diferenciadoras que les permita valorar el nivel de satisfaccion de sus clientes.

Para la seleccion del panel de expertos se toma como referencia la resefia de
Reguant & Torrado (2016) citado por Meza (2019) quien sefala que el tamafio
del grupo debe estar entre un minimo de 7 y un maximo de 30 integrantes, un
experto segun Zeballos (2015): es la persona gue tiene un conocimiento directo
de lo que se hace en la accidén, con competencias como para lograr resultados
aceptables” (p3), por tanto dicho conocimiento y experiencia permite que estos

puedan emitir criterios sobre una tematica planteada.

En el presente estudio se consider6 que el equipo de expertos debia reunir los

siguientes requisitos:

v Estar predispuesto a patrticipar en el panel.

v' Tener conocimiento, experiencia laboral y/o docente sobre la Gestion de
Innovacion Tecnoldgica y de sus funciones aplicada a la hoteleria.

v' Contar con un minimo de 10 afios de experiencia profesional en gestion

hotelera o actividades a fines.
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v" Emitir andlisis y criterios confiables sobre la tematica que se estudia y

sobre como ésta es desarrollada en el campo hotelero.

Para la seleccion de expertos se realizé el proceso de medicidén del Coeficiente
de Conocimiento (Kc), el Coeficiente de Argumentacion (Ka) y finalmente el
Coeficiente de Competencia de un panel de 10 especialistas. La Tabla posterior
indica los resultados del coeficiente de competencia (Kp) de los expertos en
mencion, mostrando que los expertos (E1, E2, E4, E5, E6, E8 y E10) se
encuentran en la escala alta de (0,8 > K 21,0) mientras que los expertos (E3, E7
Y E9) se encuentran en la escala media de (0,5 > K = 0,8), la valoracion promedio
de la tabla fue de 0,89 (Ver tabla 4.20).

Tabla 4.19 Ponderaciones de Coeficiente de competencia de los expertos (Kp).

Expertos Ke Ka K Competencia
E1 0,96 0,95 0,96 Alta
E2 1,00 1,00 1,00 Alta
E3 0,82 0,70 0,76 Media
E4 0,94 0,90 0,90 Alta
E5 0,96 0,95 0,96 Alta
E6 0,96 0,95 0,96 Alta
E7 0,80 0,65 0,73 Media
E8 1,00 1,00 1,00 Alta
E9 0,74 0,82 0,78 Media
E10 0,92 0,90 0,83 Alta
Kp 0,89

Fuente: Elaboracién propia.
En este caso el equipo de expertos seleccionado para la validaciéon de los
indicadores que evaluaran la parte operacional que incide en la satisfaccion del
cliente en los alojamientos turisticos del cantén Portoviejo, son los 7 especialistas

gue se encuentran dentro de la escala alta mencionados en la tabla 4.21:

Tabla 4.20 Perfiles de los siete expertos.

Expertos Nombre Profesion e)é)r::r);:gia dg‘:;:l;::)oor:a Area laboral

Comeio Farias Licenciado  en Gerente,

E1 ) Turismo 25 Hotel Hernandez ~ Administrador  y
Freddy Fernando propietario
Nelson Garcia Master en Coordinador

E2 . - _ 20 ESPAM MFL Académico carrera
Reinoso Gestion Turistica de Turismo

E3 Diana Sanchez Licenciada  en 10 GAD Municipal Departamento de

Turismo de Portoviejo Turismo
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Rodney  Alfonso Administracion Docente-
E4 de empresas 10 ESPAM MFL .
Alfonso _ Investigador
turisticas
Licenciada  en GAD’s .
Turismo Master Municipales, Unv Directora de
ES5 Ana Isabel Garcia ; 15 pales, Unv. Turismo, Docente
en Turismo Guayaquil, Unv. investioador
Sostenible San Gregorio g
Mario  Zambrano Ingenle,ro en GAD  Municipal Director de
E6 , Hoteleria y 20 .
Segovia Turi Santa Ana Turismo
urismo
Presidente en la
asociacion de
ingenieros
José Aleiandro Ingeniero Hotel Maximo comerciales de
E7 . janc genie 30 Hostal Reales Manabi,
Hidalgo Castillo comercial ) , .
Tamarindo vicepresidente de
la asociacion
hotelera, Gerente
y Administrado.
.. Ingeniera en
gg | Ay o Cedlagiistracion 18 Hotel Atahualpa  » yrinistradora
Cedefio Burgos q de Chone
e empresa
Contador e
] Ingeniero en Hotel Ceibo  Administrador,
E9 Efrain Vega Administracion 10 Dorado Contador Publico
de Empresas
Ingeniera L Especialista  de
E10 Ma., Fermanda Administracién 10 M|n.|ster|o de registro y
Rodriguez Turismo L
de Empresas estadistica Zonal

Fuente: Elaboracién propia.

PROCESO DE SELECCION DE EXPERTOS

Para el calculo del numero de los especialistas que conformarian el panel de

expertos se utilizé la siguiente formula:

P(1 P)K
==

Donde:

M= cantidad de personas necesarias.

I= nivel de precision que expresa la discrepancia o variabilidad que muestra el
grupo en general.

P= porcentaje de error que como promedio se tolera en sus juicios.

K= constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza.

Reemplazando los valores de la formula para el presente estudio se tiene lo

siguiente:
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1-a=0.99%
P=0.01

I =+0.10

K =6,6564

Aplicada la formula se obtuvo como resultado el empleo de 9 expertos.

En la Tabla 4.22 se detalla el perfil de cada uno de los expertos manteniendo su

anonimato representado por nimeros que van del E1 al E9.

Tabla 4.21 Perfiles de expertos.

Expertos Profesion Ano§ de_ Institucion donde labora Area laboral
experiencia
Gerente,
E1 o Licenciada en Turismo 25 Hotel Hernandez Administrador 'y
Propietario
. - Coordinador
E2 ¢ !\FA:r?;(;rca S Geslion 20 ESPAM MFL Académico carrera
de Turismo
Departamento  de
E3 o Licenciada en Turismo 15 GAD Municipal de Portoviejo  turismo
o Administracién de Docente-
E4 empresas turisticas 10 ESPAM MFL Investigador
* k/ll:?:rcladaenen -I:IEJJIriSSTnOO’ GAD’s Municipales, Unv. Directora de
E5 Sostenible 15 Guayaquil,  Unv.  San Turismo, Docente
Gregorio Investigador
E6 * lﬁ?ﬁ:{fgo en Hoteleria y 20 GAD Municipal Santa Ana Director de Turismo
. . Hotel Maximo Gerente
E7 ¢ Ingeniero Comercial 30 Hostal Reales Tamarino A dminist’ra dor
E8 * 2%?;2'::30|0n de 18 Hotel Atahualpa de Chone Administradora
E9 ¢ /:Snr;rlglss;;amon de 10 Hotel Ceibo Dorado Administrador
- L Especialista de
El0 |° édmm'rr;f;fc'on de 10 Ministerio de Turismo Registro y
P Estadistica

Fuente: Elaboracién propia.

Para obtener el nivel de competencia de los expertos en primer lugar se realizo
la valoracion del Coeficiente de conocimiento (Kc) de los expertos respecto a la
parte operacional e infraestructura del alojamiento, para lo cual se emple6 un
herramienta con una interrogacion de autoevaluacion a los especialistas

seleccionados dando lugar a lo propuesto por Palacios, Félix, Bravo, & Marquez



54

(2015) quienes sefalan que los niveles de discernimiento deben ser valorados
en una escala creciente del 1 al 10, donde 1 significa absoluto desconocimiento

y 10 pleno conocimiento (p5.).

Los temas que debian dominar los expertos fueron los siguientes: Gestion
hotelera; La innovacion tecnolégica como factor de competitividad; estructura
organizacional hotelera; Innovacion tecnolégica en hoteles; Indicadores para
evaluar la satisfaccion del cliente. Una vez obtenida la valoracién propia de cada
experto en base a los temas de dominio planteados se realizd el célculo del
Coeficiente de conocimiento (Kc) mediante la siguiente ecuacion establecida por
Mendoza (2012):

kc—non
Donde:
Kc: Coeficiente de Conocimiento o Informacion
n: Rango seleccionado por el experto

En la posterior tabla se muestran las valoraciones de Kc de los 10 expertos las
cuales se localizan en un rango de (7-10) concluyendo que son calificaciones
aceptables de acuerdo a la base metodoldgica ya descrita.

Tabla 4.22 Valoraciones de Coeficiente de conocimiento (Kc).

Coeficiente de conocimiento
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10

Temas de conocimiento

Gestion hotelera 10 10 9 10 10 10 10 10 10 10
Innovacion de infraestructura en 10 10 9 10 10 10 10 10 8 10
hoteles

Estructura organizacional hotelera 9 10 8 9 9 9 6 10 7 8
La innovacidn tecnolégica como 10 10 8 10 10 10 8 10 6 10
factor de competitividad

Indicadores para evaluar la 9 10 7 8 9 9 6 10 6 8
satisfaccion del cliente
Kc 096 1,00 082 094 096 096 0.80 1,00 0.74 0.92

Fuente: Elaboracién propia.

Seguido se realizo el calculo del coeficiente de argumentacion o fundamentacion
(ka) considerando el autocriterio de los expertos en relacion a un conjunto de
variables predisefiadas en una tabla patrén utilizando ponderaciones bajo las

siguientes escalas (ver tabla 4.24):
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Fuentes de argumentacién o fundamentacion

Grado de influencia de cada una de
las fuentes en sus criterios

Alto Medio Bajo
¢ Tiene conocimiento respecto a la evolucion que ha tenido la 0,10 0,08 0,05
gestion hotelera en los ultimos afos?
¢Conoce usted el papel que juega la adecuada estructura 0,15 0,12 0,08
organizacional y/u operacional hotelera?
¢Ha realizado aportaciones teéricas practicas con respecto a la 0,20 0,15 0,10
innovacioén de infraestructura hotelera?
¢Reconoce usted las funciones de la innovacion tecnoldgica 0,25 0,20 0,12
aplicada a la hoteleria? (Gomez, De las Cuevas, Fernandes, &
Gonzales, 2013)
¢ Estaria en capacidad de elegir los indicadores que evaluaran los 0,30 0,25 0,15
factores que inciden en la satisfaccion del cliente?

1 0,80 0,50

Fuente: Elaboracién propia.

Para obtener el célculo del Coeficiente de argumentacion de los expertos se

utilizé la siguiente férmula propuesta por (Mendoza, 2012):

Ka=ni=(nl1 + n2 + n3 + n4 + n5 + né6)

Donde:

Ka: Coeficiente de Argumentacion

ni: Valor correspondiente a la fuente de argumentacion (1 hasta 6)

La siguiente tabla muestra los resultados del grado de influencia sobre las

fuentes de criterios de los 10 expertos estableciendo la correlacién existente

sobre la adecuada gestion y organizacién que deben tener los alojamientos

turisticos para dar mayor satisfaccién al cliente, de la cual se tiene un promedio

de Ka en un rango superior de (0,6 a 1,00), lo que indica que el grado de

influencia sobre las fuentes de criterio de los expertos es alto.
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Fuentes de
argumentacion o
fundamentacion

Grado de influencia de cada una de las fuentes en sus criterios

E1

E2

El

E4

E5

E6

E7

Ed

E9

E10

;i Tieng CONOCMiENto
respects @ la evolucidn
que ha tenido la gestion
hotelera en loz dlfimos
afios?

010

010

0,08

010

010

0,10

010

0,10

010

010

; Conoce usted el papel
que ju=0a |a adecuada
esfruciura organizacional
ylu operacional hotelera?

015

015

012

015

015

015

015

015

012

015

iHa realizado
aportaciones tednicas
practicas com respecto a
la MNCVECIan de
infraestructura hotelera?

020

020

015

015

020

015

010

020

015

015

jRecomnoce  usted  [as
funciones de la innovacian
tecnologica aplicada ala
hntelrria?

025

025

020

025

025

025

015

025

020

025

;E=faria en capacdad de
elegir los ndicadores que
evaluaran los factores que
inciden en la satisfaccion
del dliente?

025

03

015

025

025

030

015

030

025

025

0710

025

0,00

1,00

000

0,00

0,00

055

015

050

040

0,00

0

025

000

080

015

0,00

025

015

025

1,00

0,00

0,00

010

072

0,00

050

040

0,00

Total

0,95

1,00

0,70

0.90

0,95

095

0,65

1,00

042

0,90

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez obtenidas las valoraciones del coeficiente de conocimientos (Kc) y de
argumentacion (Ka) de los expertos se calculo el coeficiente de competencia (Kp)
aplicando la formula propuesta por Mendoza (2012):
K = 0,05 = (Kc + Ka)
Donde:
K: Coeficiente de Competencia
Kc: Coeficiente de Conocimiento
Ka: Coeficiente de Argumentacién

Para el analisis de los resultados del Kp se utilizaron las siguientes escalas
propuestas por Gémez, De la Cueva, Ferndndez, & Gonzalez, (2013):

o AltoA(0,8>K=21,0)
o Medio M (0,5>K = 0,8)

o BajoB (k> 0,5)

Las preguntas que fueron validadas por los expertos estan referenciadas en el
Anexo 8

4.2.3. ANALIZAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON LA APLICACION
DEL TAMANO MUESTRAL

A continuacion, se sistematizara la informacién obtenida en la encuesta dirigida
para la evaluacion de la satisfaccién al cliente, para lo cual se utilizé el programa
estadistico SPSS. Para presentar los resultados obtenidos se procedi6 a realizar
una matriz con todas las preguntas en el cual se puede observar el minimo,
maximo y la media de cada establecimiento de alojamiento que fue evaluado.
Para determinar la cantidad de establecimientos para evaluar la satisfaccién de

clientes de tomo a consideracion la aplicacion de tamafio muestral.

Calculo del tamafio de la muestra en poblaciones finitas
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Para el caso de poblaciones finitas, donde se conoce el tamarfio de la poblacion,

se puede emplear la expresion siguiente:

2
N*Z%*p*q

n=— »
d -(N-2)+z2 -p-q
Donde:

n = tamafio de la muestra requerido
N = Total de la poblacién

Zaq2 = percentil de la distribucion normal relacionado con el nivel de confianza

seleccionado por el investigador. (Asuman 1,96)

p = proporcién estimada de la poblacion que estableceria un acuerdo

determinado sobre la variable a estudiar. Note que para p = 0.5 (50%) se

obtiene el mayor tamafio de muestra.

q=1-p

d = margen de error o desviacion del valor real estimado (asuman el 5%).

Reemplazando los valores de la férmula para el presente estudio se tiene lo

siguiente:
Datos: 3 100 x 1.96% * 0.5 % 0.5
0= 0052+ (100 1) + 1.962%05%05
= (,7
N =100 4
Zai2 = 1.96 h o 060
p=05 1.2079
q=1-05
n=7950 = 80
d =5%
A. HOTELES

HOTEL MAXIMO

Tabla 4.25 Analisis de la encuesta del Hotel Maximo

N [Mini. Maxi. Media Desv. tip.
La atencidn que recibi6 del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) {24 | 8,00 10,00 9,3333 ,96309
La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 24 18,00 10,00 9,3333 ,96309
Limpieza y condiciones de la habitacién 24 (8,00 10,00 9,3333 ,96309
Limpieza y condiciones del bafio 24 18,00 10,00 9,3333 ,96309
Predisposicion por resolver los problemas de los clientes 24 (8,00 10,00 9,3333 ,96309
El Cumplimiento de requerimientos solicitados 24 (8,00 10,00 9,3333 ,96309
El servicio es Brindado sin errores 24 (8,00 10,00 9,3333 ,96309
Como considera los precios del hospedaje 24 (8,00 10,00 9,3333 ,96309
Como considera la imagen del establecimiento 24 18,00 10,00 9,3333 ,96309
Las Habitaciones son comodas con los servicios necesario 24 18,00 10,00 9,3333 ,96309



Como percibio el aroma de la habitacion
Como valoraria la calidad del producto recibido

24
24

8,00
10,0
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10,00 9,3333 ,96309
10,00 10,000 ,00000

Elaboracion: Propia

Como se puede apreciar en la tabla 4.26, de las 24 encuestas realizadas a los

clientes en la que se midieron 12 indicadores de satisfaccion, que fueron desde

la atencion del checkin, hasta la variedad del producto recibido, se movieron

entre un valor medio de 9.33 y 10 respectivamente, en una escala de entre 1y

10 puntos, por lo que se puede definir que existe un alto criterio de bienestar en

los servicios prestados por el hotel.

HOTEL BOSTON

Tabla 4.26 Andlisis de la encuesta del Hotel Boston

N | Mini. Maxi. Media Desv. tip.
La atencidn que recibio del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) |17 | 8,00 10,00 9,2941 ,98518
La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 17 8,00 10,00 9,2941 ,98518
Limpieza y condiciones de la habitacion 17 | 8,00 10,00 9,2941 ,98518
Limpieza y condiciones del bafio 17 | 8,00 10,00 9,2941 98518
Predisposicion por resolver los problemas de los clientes 17 | 8,00 10,00 9,2941 98518
El Cumplimiento de requerimientos solicitados 17 | 8,00 10,00 9,2941 98518
El servicio es Brindado sin errores 17 | 8,00 10,00 9,2941 ,98518
Como considera los precios del hospedaje 17 8,00 10,00 9,2941 ,98518
Como considera la imagen del establecimiento 17 8,00 10,00 9,2941 ,98518
Las Habitaciones son cémodas con los servicios necesario 17 8,00 10,00 9,2941 ,98518
Como percibié el aroma de la habitacion 17 | 8,00 10,00 9,2941 98518
Como valoraria la calidad del producto recibido 17 8,00 10,00 9,2941 ,98518

Elaboracion: Propia

El hotel Boston se realizaron 17 encuestas a los huéspedes; analizando los

indicadores sistematizados en la tabla 4.27 muestra que, aunque es un hotel

relativamente joven, el rango de satisfaccion de sus clientes no bajé de la media

de 9,3 lo que significa un estado de bueno y excelente en los servicios que

brindan a sus huéspedes, ya que cuidan cada detalle de la habitacién y sobre

todo la atencién que le brindan al visitante.

HOTEL MADRIGAL

Tabla 4.27 Analisis de las encuestas del Hotel Madrigal

N | Mini. Maxi. Media Desv. tip.
La atencién que recibi6 del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) | 20 | 4,00 8,00 5,6000 1,53554
La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 20 4,00 8,00 6,0000 1,83533
Limpieza y condiciones de la habitacion 20 | 4,00 8,00 6,0000 1,83533
Limpieza y condiciones del bafio 20 [ 4,00 8,00 6,0000 1,29777
Predisposicion por resolver los problemas de los clientes 20 4,00 8,00 6,0000 1,83533
El Cumplimiento de requerimientos solicitados 20 4,00 8,00 6,0000 1,83533
El servicio es Brindado sin errores 20 4,00 8,00 6,0000 1,29777
Como considera los precios del hospedaje 20 [ 4,00 8,00 5,6000 1,53554
Como considera la imagen del establecimiento 20 | 400 8,00 06,4000 1,53554
Las Habitaciones son comodas con los servicios necesario 20 | 4,00 8,00 5,6000 1,53554
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Como percibio el aroma de la habitacion 20 [ 4,00 10,00 6,4000 2,39297
Como valoraria la calidad del producto recibido 20 12,00 8,00 5,6000 2,39297

Elaboracion: Propia

Basandonos en las 20 encuestas realizadas en dicho establecimiento dio como
resultado que el hotel se posesiona en una categoria de regular declinando a
malo, pese a sus ocho afios de experiencia el hotel deja mucho que desear, ya
gue las habitaciones se encuentran deterioradas y con un aspecto un poco
desagradable para los huéspedes, en cuanto al servicio de atencion que reciben
tampoco es el de la mejor calidad debido a que el personal de recepcion no es

el adecuado para brindar ese servicio.

HOTEL SAN FERNANDO

Tabla 4.28 Andlisis de las encuestas de Hotel San Fernando

N | Mini. Maxi. Media Desv. tip.
La atencidn que recibio del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) |20 | 8,00 10,00 8,9000 1,02084
La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 20 | 8,00 10,00 18,9000 1,02084
Limpieza y condiciones de la habitacion 20 | 8,00 10,00 8,9000 1,02084
Limpieza y condiciones del bafio 20 | 8,00 10,00 8,9000 1,02084
Predisposicion por resolver los problemas de los clientes 20 | 8,00 10,00 18,9000 1,02084
El Cumplimiento de requerimientos solicitados 20 | 8,00 10,00 18,9000 1,02084
El servicio es Brindado sin errores 20 | 8,00 10,00 18,9000 1,02084
Como considera los precios del hospedaje 20 | 8,00 10,00 18,9000 1,02084
Como considera la imagen del establecimiento 20 | 8,00 10,00 8,9000 1,02084
Las Habitaciones son comodas con los servicios necesario 20 | 8,00 10,00 8,9000 1,02084
Como percibié el aroma de la habitacion 20 | 8,00 10,00 18,9000 1,02084
Como valoraria la calidad del producto recibido 20 | 8,00 10,00 8,9000 1,02084

Elaboracion: Propia

El hotel San Fernando abri6 sus puertas en el afio 2017 y a pesar de ter solo tres
afios de antigiiedad este establecimiento se ha podido posesionar en una
categoria buena. Mostrado esta en la valoracion de las encuestas realizadas ya
que las cifras estadisticas favorecen respecto a la percepcion de los clientes a
los servicios brindados por el hotel, los huéspedes se sienten satisfechos con el
servicio y atencion que reciben; estos resultados se otorgaron mediante las 20

encuestas realizadas a los huéspedes del hotel.

HOTEL CEIBO REAL
Tabla 4.29 Resultado de Encuestas del Hotel Ceibo Real

N |[Mini. Maxi. Media Desv. tip.

La atencidn que recibio del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) [ 27 4,00 10,00 8,2222 1,78311

La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 27 |4,00 10,00 8,2222 1,78311
Limpieza y condiciones de la habitacién 27 (8,00 10,00 94815 ,89315
Limpieza y condiciones del bafio 27 (8,00 10,00 94815 ,89315
Predisposicion por resolver los problemas de los clientes 27 (8,00 10,00 9,0370 1,01835

El Cumplimiento de requerimientos solicitados 27 18,00 10,00 9,3333 ,96077



61

El servicio es Brindado sin errores 27 8,00 10,00 8,9630 1,01835
Como considera los precios del hospedaje 27 (6,00 10,00 9,1852 1,27210
Como considera la imagen del establecimiento 27 |8,00 10,00 9,0370 1,01835
Las Habitaciones son cdmodas con los servicios necesario 27 (8,00 10,00 9,3333 ,96077
Como percibié el aroma de la habitacion 27 (8,00 10,00 9,3333 ,96077
Como valoraria la calidad del producto recibido 27 (6,00 10,00 8,7407 1,48305
N valido (segun lista) 27

Elaboracion: Propia

A este establecimiento se realizaron 27 encuestas a los huéspedes del hotel, en
el cual se determiné que el indice de satisfaccion del cliente en el establecimiento
estd entre excelente declinando a bueno con una media entre 9,6 y 10
respectivamente. Entre las experiencias relatadas de los clientes expresaron que
se encuentran satisfechos de los servicios brindados y por la atencién recibida
al momento de registrarse en el establecimiento; cabe recalcar que al dar a
conocer que son huéspedes del hotel reciben una mejor atencion que al

momento que llegan al establecimiento tienen un trato diferente (discriminatorio).

HOTEL CEIBO DORADO
Tabla 4.30 Resultado de Encuestas del Hotel Ceibo Dorado

N | Mini. Mé&xi. Media Desv. tip.

La atencién que recibio del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) [ 27 | 6,00 10,00 9,0370 1,28547
La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 27 | 8,00 10,00 09,1852 1,00142
Limpieza y condiciones de la habitacién 27 | 8,00 10,00 19,5556 ,84732

Limpieza y condiciones del bafio 27 | 6,00 10,00 18,4444 1,39596
Predisposicion por resolver los problemas de los clientes 27 | 8,00 10,00 18,8148 1,00142
El Cumplimiento de requerimientos solicitados 27 | 8,00 10,00 18,8148 1,00142
El servicio es Brindado sin errores 27 | 6,00 10,00 8,6667 1,24035
Como considera los precios del hospedaje 27 | 6,00 10,00 19,4074 1,21716
Como considera la imagen del establecimiento 27 | 8,00 10,00 9,5556 ,84732

Las Habitaciones son comodas con los servicios necesario 27 | 6,00 10,00 9,0370 1,28547
Como percibié el aroma de la habitacion 27 | 8,00 10,00 9,7037 ,72403

Como valoraria la calidad del producto recibido 27 | 8,00 10,00 19,1852 1,00142

Elaboracion: Propia

Se encuestaron a 27 huéspedes del Hotel Ceibo Dorado en el cual se determiné
que el nivel de satisfaccion de los huéspedes esta entre los rangos de buena y
excelente. Entre los huéspedes encuestados la mayoria eran clientes del Ceibo
Real, pero, aunque los dos establecimientos pertenecen al mismo duefio tienen
diferente administracion, llegando a sentir mas confort en el Ceibo Dorado sobre
todo por la atencion recibida desde el portero, hasta los directivos del

establecimiento.
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B. HOSTALES

HOTEL HERNANDEZ
Tabla 4.31 Resultado de Encuestas del Hotel Hernandez

N |Mini. Maxi. Media Desv. tip.

La atencion que recibié del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) 10 3,00 5,00 4,0000 ,66667
La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 10 3,00 5,00 4,1000 ,56765
Limpieza y condiciones de la habitacién 10 4,00 4,00 4,0000 ,00000
Limpieza y condiciones del bafio 10 4,00 4,00 4,0000 ,00000
Predisposicion por resolver los problemas de los clientes 10 |4,00 4,00 4,0000 ,00000
El Cumplimiento de requerimientos solicitados 10 4,00 4,00 4,0000 ,00000
El servicio es Brindado sin errores 10 3,00 4,00 3,8000 ,42164
Como considera los precios del hospedaje 10 3,00 4,00 3,9000 ,31623
Como considera la imagen del establecimiento 10 4,00 4,00 4,0000 ,00000
Las Habitaciones son cémodas con los servicios necesario 10 [3,00 4,00 3,9000 ,31623
Como percibi6 el aroma de la habitacion 10 |4,00 5,00 4,1000 ,31623
Como valoraria la calidad del producto recibido 10 3,00 4,00 3,9000 ,31623
N valido (segun lista) 10

Elaboracion: Propia

Existen establecimientos que en su nombre poseen una clasificacion erronea,
tomando a consideracion los pardmetros establecidos en el Reglamento de
Alojamiento Turistico del Ecuador; este es el caso del Hotel Herndndez. Se
Procedio a encuestar a 10 huéspedes de dicho establecimiento con el fin de
establecer el nivel de satisfaccion de los visitantes, como se puede observar en
la tabla 4.32 se encuentra en un valor medio de 4 sobre 10 el mismo que equivale
a regular; producto a que los clientes opinan que las instalaciones son rusticas,
antiguas y le falta mantenimiento, el servicio es agradable, pero no es un hostal

para vacacionar.

HOSTAL REALES TAMARINDO

Tabla 4.32 Resultado de Encuestas del Hostal Reales Tamarindo

N | Mini. Maxi. Media Desv. tip.

La atencion que recibié del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) 24 | 8,00 10,00 9,3333 ,96309
La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 24 8,00 10,00 9,3333 ,96309
Limpieza y condiciones de la habitacion 24 1800 10,00 09,3333 ,96309
Limpieza y condiciones del bafio 24 1800 10,00 09,3333 ,96309
Predisposicién por resolver los problemas de los clientes 24 | 8,00 10,00 9,3333 ,96309
El Cumplimiento de requerimientos solicitados 24 | 8,00 10,00 9,3333 ,96309
El servicio es Brindado sin errores 24 1800 10,00 09,3333 ,96309
Como considera los precios del hospedaje 24 | 8,00 10,00 09,3333 ,96309
Como considera la imagen del establecimiento 24 | 8,00 10,00 09,3333 ,96309
Las Habitaciones son comodas con los servicios necesario 24 18,00 10,00 9,3333 ,96309
Como percibi6 el aroma de la habitacién 24 18,00 10,00 9,3333 ,96309
Como valoraria la calidad del producto recibido 24 110,00 10,00 10,0000 ,00000
N valido (segun lista) 24

Elaboracion: Propia
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El Hostal Reales Tamarindo es un establecimiento muy acogedor cuenta con 10
habitaciones y es una empresa familiar, se procedio a realizar 24 encuestas para
asi lograr identificar el indice de satisfaccion de sus huéspedes en el cual se
puede apreciar en la tabla 25 que la media oscila entre 9 y 10 en referencia a los
12 indicadores encuestados equivaliendo a una satisfaccion entre bueno y
excelente; entre los huéspedes encuestados muchos concordaron que el
establecimiento tiene una ubicado estratégica y es muy acogedor para pasar en

familia.

HOSTAL CALIFORNIA
Tabla 4.33 Resultado de Encuestas Hostal California

N | Mini. Mé&xi. Media Desv. tip.

La atencion que recibié del personal al registrarse en el Alojamiento (check -in) 11 | 8,00 8,00 8,0000 ,00000
La atencion durante se salida en el Alojamiento (check - out) 11 18,00 8,00 8,0000 ,00000
Limpieza y condiciones de la habitacion 11 18,00 10,00 09,4545 93420
Limpieza y condiciones del bafio 11 8,00 10,00 9,4545 ,93420
Predisposicién por resolver los problemas de los clientes 11 8,00 8,00 8,0000 ,00000
El Cumplimiento de requerimientos solicitados 11 8,00 10,00 9,4545 ,93420
El servicio es Brindado sin errores 11 18,00 10,00 09,4545 93420
Como considera los precios del hospedaje 11 18,00 10,00 9,4545 ,93420
Como considera la imagen del establecimiento 11 8,00 8,00 8,0000 ,00000
Las Habitaciones son cdmodas con los servicios necesario 11 8,00 10,00 09,4545 ,93420
Como percibio el aroma de la habitacion 11 8,00 10,00 9,4545 ,93420
Como valoraria la calidad del producto recibido 11 18,00 10,00 9,4545 ,93420
N valido (segun lista) 11

Elaboracion: Propia

El Hostal California posee 16 habitaciones. Se procedio a realizar 11 encuestas
para medir el indice de satisfaccion de sus clientes como se observa en la tabla
4.34 se puede determinar que el valor de la media varia entre 8 y 9 logrando
posesionarse en bueno y excelente, entre la opinion de los huéspedes resalta
mucho la ubicacién del establecimiento debido a que la mayoria de huéspedes
son deportistas y se encuentra cerca del complejo deportivo la California, el

servicio que brindan y sobre todo que el precio es cémodo.

A continuacién, se muestra en la tabla de resumen de los resultados de las
encuestas de satisfaccion de clientes en las dos categorias, exponiéndolo en
forma gréfica lo antes expuesto con una breve descripcion de los resultados

obtenidos.
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Tabla 4.34 Consolidado de indice de satisfaccion en Hoteles

indice de satisfaccion en Hoteles

12
10

8
6
4 |
: .
0 - L _ —
Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
M H. Maximo 9,5
M H. Boston 9,3
H. Madrigal 5
H. San Fernando 8
H H. Ceibo Real 10
B H. Ceibo Dorado 9,6

B H. Maximo HH. Boston H. Madrigal H. San Fernando M H. Ceibo Real m H. Ceibo Dorado

Elaboracion: Propia

Como podemos observar en la tabla 4.35 se representan los seis
establecimientos Hoteleros encuestados en el cual se registran los niveles de
satisfaccion de los clientes y en qué lugar se encuentra ubicada cada
establecimiento hotelero en el cual se puede identificar que el H. Ceibo Real y
H. Ceibo dorado comparten un nivel de satisfaccion excelente, asi mismo el H.
Boston, EI H. Maximo y el H. San Fernando estan posesionados en una
satisfaccion buena aunque existen acepciones como se presentan en el H.

Madrigal el mismo que fue evaluado como malo.



65

Tabla 4.35 Consolidado de indice de satisfaccion en Hostales
Indice de satisfaccion en Hostales
12
10

8

2 . -
0

Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente
H Hotel Hernandes 6
B Hostal Reales Tamarindo 9,6
Hostal California 8
M Hotel Hernandes M Hostal Reales Tamarindo Hostal California

Elaboracion: Propia

Como se indica en la Tabla 4.36 se puede determinar la posicién de satisfaccion
de los Hostales los mismos que fueron evaluados para determinar en el rango
que se encontraban siendo asi que el HS. California se sitla en un rango Bueno,
el HS. Reales tamarindo en excelente y en un nivel regular se encuentra el HS.

Hernandez.
4.3. FASE 3. ACCIONES DE MEJORA

4.3.1. DETERMINAR LAS ACCIONES DE MEJORA PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Continuando con la fase de las acciones de mejora realizamos un analisis
detallado de las falencias detectadas para asi poder elaborar las actividades a
seqguir para el mejoramiento continuo de los alojamientos turisticos con cada
detalle de los que contiene dicho plan; cabe mencionar que esta propuesta esta
dirigido a los diez establecimientos evaluados los cuales constan de seis hoteles

y cuatro hostales identificados en la ciudad de Portoviejo.

El presente plan de mejora esta direccionado en disefar las estrategias sobre
los cambios que deben incorporarse en los distintos procesos de organizacion

de lo cual se obtendran los resultados percibidos por el usuario; dicho plan



66

debera también ayudar al control y seguimiento de las actividades a desarrollar,

asi como también medidas de contingencias no previstas.

OBJETIVO GENERAL

Proponer acciones de mejoras a los establecimientos de alojamientos turisticos

de Portoviejo.

OBJETIVO ESPECIFICOS

e Capacitar al talento humano, recurso humano y capital humano de los

establecimientos de alojamiento turistico.

e Optimizar la disposicion del servicio con base en la infraestructura y el

buen funcionamiento de los mismos, brindando asi un servicio de calidad.

e Establecer instrumentos para la evaluacion de satisfaccion de los clientes.



Tabla 4.36 Plan de mejora para los alojamientos turisticos de Portoviejo
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usuario.

OBJETIVOS ACTIVIDAD A DESARROLLAR ESTRATEGIAS FALENCIAS INDICA RESPON TIEMPO DE
DETECTADAS DORES  SABLE EJECUCION
Elaborar un plan de capacitacion en Realizar campafias de Los huéspedes no 1 afio para dar
Capacitar al talento humano, servicio hospitalario. capacitacion. estan completamente cumplimiento al
recurso humano y capital Elaborar planes de contingencia Incrementar la motivacion  satisfechos con los objetivo.
humano de los basédndose en los protocolos de del trabajador y hacerlo servicios brindados
establecimientos de bioseguridad por la mas receptivo a la por los alojamientos
alojamiento turistico. emergencia sanitaria supervision y acciones de debido al inadecuado £
gestion. manejo del capital “é’
humano. 8,
Disefiar un mapa jerarquico de las Poseer un registo de Los visitantes no w© 1 afio para dar
Optimizar la disposicion del funciones del personal con el fin de control para el personal. estan totalmente g _ 3 cumplimiento al
servicio con base en la controlar el funcionamiento de los Designar las funciones del cémodos con la gg g objetivo.
infraestructura y el buen equipos. personal. infraestructura debido 2 o s
funcionamiento  de  los Establecer grupos de trabajo con el fin de a la fata de § o 2
mismos brindando asi un adecuacién y mantenimiento de la mantenimiento. iﬁ% £
servicio satisfactorio para el infraestructura. fg g
8,
3
©
=

Establecer instrumentos para
la evaluacion de satisfaccion
de los clientes.

Construir un plan de evaluacion para
medir la satisfaccion de los clientes

Disefiar instrumentos de
evaluacion para la
satisfaccion del cliente,
como hojas electronicas,
encuestas, entre otros.

No se aplican
métodos de
evaluacion de
satisfaccion del

cliente, con el fin de
saber cudl es el indice
de satisfaccion.

1 afio para dar

cumplimiento al
objetivo.

Elaboracion: propia
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El plan de mejora tiene como propdsito dar solucion a las problematicas
mencionadas a continuacion:
« La poca satisfaccion por parte de los clientes con los servicios brindados
en los alojamientos debido al mal manejo del capital humano
e La inadecuada infraestructura y del inadecuado mantenimiento de los
establecimientos de alojamiento turistico
o La inexistencia de métodos de evaluacion por parte de los alojamientos
turisticos que permitan el estudio adecuado con respecto a la satisfaccion

al cliente con los servicios brindado.

Las mismas que fueron valoradas para disefiar estrategias y actividades acorde
a las necesidades a mitigar con el enfoque de mejora continua, a su vez asignado
las funciones de cada uno de los involucrados para el desarrollo y cumplimiento

de las actividades. A continuacion, se explican cada una de las actividades:

Etapa 1. Capacitar al talento humano, recurso humano y capital humano de
los establecimientos de alojamiento turistico. - En esta etapa se llevara a
cabo la elaboracion de un plan de capacitacion en servicio hospitalario ya que la
gestion del talento como todas las actividades realizadas son con el fin de atraer,
seleccionar, desarrollar y retener a los mejores empleados en los roles mas
estratégicos (aquellos roles necesarios para alcanzar las prioridades
estratégicas de la organizacién), como por ejemplo atencién al cliente, primeros
auxilios, entre otros; ademas de disefiar planes de contingencia basandose en

los protocolos de bioseguridad por la emergencia sanitaria.

Etapa 2. Optimizar la disposicién del servicio con base en la infraestructura
y el buen funcionamiento de los mismos, brindando asi un servicio
satisfactorio para el usuario. - Disefiar un mapa jerarquico de las funciones del
personal con el fin de controlar el funcionamiento de los equipos estableciendo
grupos de trabajo con el fin de adecuacién y mantenimiento de la infraestructura
ya que la satisfaccion del cliente tiene un punto central basico, y este esta en la
actitud de las personas de la organizacion y su compromiso con la vision que la

empresa quiere dar a este concepto de cliente para cautivarlo.
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Etapa 3. Establecer instrumentos para la evaluacion de satisfaccion de los
clientes. - Construir un plan de evaluacion para medir la satisfaccion de los
clientes, dar la iniciativa a la inclusién de las TIC'S para el uso del comercio
electronico, pues la retroalimentacion del cliente ayuda a entender lo que podrias
estar perdiéndote al proveer una gran experiencia. El uso de evaluaciones
permite a la empresa identificar las tendencias, aumentar la retencion de clientes,

establecer prioridades y mantener la lealtad del cliente.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Se aporta una nueva metodologia cientifica que aborda los estudios

coherentes con la investigacion desarrollada

Se caracterizaron los alojamientos turisticos de la cabecera cantonal de
Portoviejo realizando un analisis al catastro turistico del cantén antes y
después del terremoto dando como resultado que previo al terremoto
existia un namero de 53 establecimientos, mientras que después del
terremoto apenas se contabilizaron 22 alojamientos, de los cuales se
localizaron 12 establecimientos ubicados en el centro de Portoviejo segun
su direccion de registro, de los cuales solo se evaluaron 6 hoteles y 4
hostales debido a la falta de colaboracion de los propietarios y/o
administradores, cabe destacar que los establecimientos restantes no se
encuentran en funcionamiento debido a las afectaciones que sufrieron el
16A; determinando de esta manera que hay una diferencia significativa
del 55% menos con referencia al catastro del 2016 y por ende se reduce

la capacidad de alojamiento.

Mediante la caracterizacion y la evaluacion realizada en cada uno de los
alojamientos turisticos se pudo determinar cudal era la clasificacién de
cada establecimiento, como se pudo observar en el catastro del 2016 la
mayoria de los establecimientos constaban con una categoria 2, posterior
a la evaluacién aplicada se obtuvo como resultado que dos hoteles estan
en categoria 4, dos en categoria 3, uno en categoria 2 y uno en categoria
1; referente a las hostales se registraron dos en categoria 2, uno en
categoria 3 y uno en categoria 1. Los establecimientos evaluados
mostraron informacién veridica sobre cada uno de los requerimientos para
asi otorgar una recategorizacion adecuada segun el cumplimiento del

reglamento.
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Una vez concluida la investigacion se procedié a presentar una propuesta
de mejora a los alojamientos con el fin de optimizar simultdneamente cada
uno de sus servicios y asi alcanzar la satisfaccion de los clientes
enfatizando sobre los cambios que deben incorporarse en los distintos
procesos de organizacion de lo cual se obtendran los resultados
percibidos por el usuario; dicho plan debera también ayudar al control y
seguimiento de las actividades a desarrollar, asi como también medidas

de contingencias no previstas.
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5.2. RECOMENDACIONES

Al GAD y a los entes rectores competentes, que realicen una debida
actualizacion georreferenciada al momento de catastrar los
establecimientos en funcionamiento pos terremoto, ya que debido a
desactualizacion de los documentos pertinente existe informacion poco
confiable para wuna verdadera documentaciébn catastral de la

infraestructura hotelera del cantén Portoviejo.

A los administradores y propietarios de los alojamientos turisticos, que
gestionen la debida actualizaciéon de las categorias correspondientes
conforme a la infraestructura que presentan los establecimientos para asi

mitigar las falencias detectadas en la investigacion.

A los administradores y propietarios que realicen convenios con
universidades para que faciliten la parte técnica para desarrollar
estrategias y dar seguimiento al cumplimiento a los planes propuestos en
esta y otras investigaciones y asi poder mejorar la oferta hotelera en el

cantén Portoviejo.
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PATRICIO EDUARDO

ESTEFANO
HURTADO MEIRA

[BEARRA CARRERD
EDISS0N REMET

SANCHEZ CADEMA  SAMCHEZ CADEMNA
JOSE DAMIEL JOsE DANIEL

BARRETO VINCES
TOLAMDA
FLOREMTIMA,

ALCIVAR
RODRIGUEZ AMGELA,
I,

MACIAS MENDIETA
ROCIODEL CARMEN

RIVASFICO
GONZALO LIZANDRO

HERMAMDEZ
DOMINGUEZ
GULLERMO ABEL

REGULO
HERMANDEZ PEFA
JIMEMNEZ

MENDOZ A
PALLARESKETTY J.

GINEDE ARLES
LLAGUND CHICA

SANCHEZ MORA
JOSE FRAMKLIN

ARTEAGA INTRIAGD
ALBA

LOORSALTOS
ADOLFO WALENTIN

MEMDOZ A
CEYALLOS HOMERO
W

SAMCHEZ CADENA
MARCOS VIMICIO

MAVARRETE MERA
MARCO AMTONIO

FERMAMDEZ FERMANDEZ
ZAMBERAMNO JOSE ZAMBRAMNO JOSE
LS Lus

WERA VERA
AUSBERTO OLIVER

ARDRADE CASTRO
ARIOSTO

YERA SANCHEZ CIA, YERAVERA
LTOA, AUSBERTO OLIWER

MEMDOZA
PARRAGS,
ROSSANA

RIOS PERGUACHI
TEOMILA GRACIELA,

CORPORACION OE MOREIRA
KREGOCIOS J & GUADAMUD JOSE
DM Cla LTDA, DAMIEL

RIVERA CEYALLOS
JUAME MARTE

anA TRAMSY. ENTRE
CHOME ¥ &y,
OLIMPICA

AMERICA ¥ & DE
JUMIO

REALES
TAMARINDOS Y
TERMIS CLUE

AVMESPARA ST Y
AY. DEL EJERCITO

QUITD SN Y
RICAUTER

CALLEELOY
ALFARD CALDEROM

COMETANTING
MEMNDOZA Y AN,
URIVERSITARLA

AMBAL SAN
AMDRES ¥ CHE
GLEVARA

GUIDD ALAYA Y AV
UMIVERSITARIA
TRAS DE EVEMTOS
YILLAVICENCIO

CALLE1SDE AERIL Y
YEMEZUELA

ADEOCTUERE Y
MORALES.

Ay ALAJIELA Y T DE
ENERO

16 DE ABRIL Y
WEMEZUELA,
FREMTE AL
TERMIMNAL

AMMEBAL SAN
ANDRES Y CHE
GUEVARA.

MORALES Y 10 DE
AGOSTO

FRAMCIZCO
PACHECOY
CORDOYA

29 DE JUNIO
YICEMTE MACIAS

COLOM 212
OLMEDD

12 DE OCTUBRE ¥ 10
DE AG0STO

Ay, UMIVEREITARIA Y
RAMOS IDUARTE.

GARCIAMOREND
PEDRO GLAL

TEODORO WOLF Y
WEMEZUELA

WICEMTE MACIAS Y
24 0E JUNMIO

MORALES Y PEDRO
GLAL

AY.5DE JUNID, M. 1
W2VIAPICOAZA

ANE.PAULO EMILIO
MACIAS SiN
SECTOREL LIMOMN

ESPEJOSINY
FPEDRO GUAL

18 0E OCTUBRE ¥ 10
DE AGOSTO

AV MANABIY JUAN
FI0 MONTUF AR

A PAULOE.
MACIAS Y TEMNMIS
CLUE

FRAMNCISCO DE F.
MOREIRA Y OLMEDD

A5 DE JUMIC, K1 1
w2l PICOAZS

CHILE ¥ PEDRO
GUAL
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Actividad . — . "

SEGUNDA

SEGUNDA

SEGUNDA

SEGUNDA

TERCERA

TERCERA

SEGUNDA

TERCERA

TERCERA

TERCERA

TERCERA

TERCERA

TERCERA,

TERCERA,

TERCERA,

TERCERA

TERCERA

TERCERA

TERCERA

TERCERA

TERCERA,

TERCERA,

TERCERA,

TERCERA,

SEGUNMDA,

TERCERA,

FRIMERA,

FRIMERA,

FRIMERA

SEGUMDA

TERCERA

TERCERA

TERCERA
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FORTOWIEJO

CABFEFRA
[FORTOVIEID, CAE CABRERA o GARCIA MOREND
TMANAE] SR ALOJAMIENTD HOTEL 130500030 TR INTEE;NLA_%DANAL NG, RAULCABRERA e TERCERA
35 CAPITAL 8 8
FARAEI [PDT:‘DTEL%T’IE“JEAB ALOJAMENTO HOTEL 1301500033 SANMARCOS FORTOTURIS 5.4 ZAMQ;’QTJ%DCI‘;SAF\ PLMEDG ™3 DE TERCER
CANTOMAL Y A OCTUBRE.
36 CAPITAL
PDZC}ET\%}E"SAB MENDOZAMEZA  MEMDOZAMEZA 15 DE ABFIL SINY 23
ARAE] L T ALOJAMENTO HOTEL 1301501852 IAKGO'S HOTEL RARIAR S FAARLAN A DE JUNIO'Y CRISTO TERCER
37 S AURILIADORA AURILLADORE DEL COMSUELD
FORTOVIED
B MBNAEI Y
[FORTOVIESD, CAE FERMANDEZ BAILOM
FARAEI T ALOJAMENTO  HOTEL RESIDENCIA 1301500805 EMPERADOR | et Fnlaggggg F. FRIMERS
38 CAPITAL
PORTOVIED
[PORTOVIEID, CAE CADENA CASTRO 5 DE OCTUBRE 506 Y
MANAE] AL ALOJAMEMTOD  HOTEL RESIDERCIA 1301500034 FACHECD ph ALl Ly TERCEREA
39 CAPITAL
PORTOVIED
[PORTOVIEID, CAE LOPEZ CHICA LOPEZ CHICA  CALLEGUITO 397 Y
MANAE] AT ALOJAMIEMTOD  HOTEL RESIDERCIA 1301501702 GUITD MAMAE EHNRCEEE CENREEE RS TERCERE
40 CAPITAL

Anexo 2 Catastro del canton Portoviejo 2019

1
2162 |PARAISO MPTVAJID0002418 04/03/2004 Alojamiento Hostal 1 Estrella PERNA JIMENEZ REGULO HERMANDEZ
3452 |HOSTAL VIRGEN DEL CISNE PORTOVIEJ(MPTVAJ00003271 18/06/2018 Alojamiento Hostal 1 Estrella LOPEZ CABA MANUEL
6213 |HOTEL HERNANDEZ MPTVAJID0002342 13/05/2008 Alojamiento Hostal 1 Estrella HERMANDEZ DOMINGUEZ GUILLERMO ABEL
6647 |PLATANAL MPTVAJIDO003779 08/04/2019 Alojamiento Hostal 2 Estrellas TAMAYC TRIVINO JORGE KLEBER
13077 QUITO MANABI MPTVAJIDO002736 24/08/2015 Alojamiento Hostal 1 Estrella LOPEZ CHICA GELMA MARIA
13081 REALES TAMARINDOS MPTVAIDD001771 28/09/2006 Alojamiento Hostal 1 Estrella HIDALGO BEMAVIDES MAXIMO CLOTARIC
13202 MARYLOOR MPTVAID0002205 08/12/2000 Alojamiento Hostal 1 Estrella LOOR SALTOS ADOLFO VALENTIN
13216 FAMILIAR MPTVAID0001837 18/06/2014 Alojamiento Hostal 1 Estrella LOPEZ GARCIA AGAPITA CONSUELO
13259 MAXIMO MPTVAID0002206 11/07/2000 Alojamiento Haotel 2 Estrellas HIDALGO CASTILLO JOSE ALEJANDRO
13342 MANGO'S MPTVAID0001902 04/05/2015 Alojamiento Hotel 2 Estrellas WMENDOZA MEZA MARIANA AUXILIADORA
13369 HOSTAL LUDI MPTVAJD0003899 19/07/2019 Alojamiento Hostal 1 Estrella CEVALLOS MENDOZA DIX| ELIZABETH
13375/HOTEL BOSTON MPTVAJD0003713 28/12/2018 Alojamiento Hotel 2 Estrellas PINARGOTE CARDENAS NELLY DOLORES
13533 MADRIGAL MPTVAJID0001583 30/03/2012 Alojamiento Hotel 2 Estrellas CEVALLOS ZAMORA SERELA ITALIA
13601 HOTEL SAN FERNANDO WMPTVAJO0003604 30/10/2018 Alojamiento Hotel 2 Estrellas CORNEJD FARIAS FREDDY FERNANDO
13882 GUIFERZA 1301501221 22/10/2012 Alojamiento Haosteria TERCERA FERNANDEZ ZAMBRANO JOSE LUIS
13727 | LA POSADA DE AFRODITA MPTVAJIDO003326 26/06/2014 Alojamiento Hostal 1 Estrella MOMNCAYO GOMEZ GILMA ILIANA
14008 CALIFORNIA MPTVAID0002420 20/04/2017 Alojamiento Hostal 1 Estrella BAZURTO SANCHEZ JOSE AGUSTIN
14153 HOSTAL JABOMCILLO DEL VALLE MPTVAID0003719 08/01/2019 Alojamiento Hostal 1 Estrella ESPINALES ESPINALES MARIA VERONICA
14421|HOTEL VIRGEN DEL CISNE MPTVAID0002419 20/04/2017 Alojamiento Hostal 1 Estrella LOPEZ VIRIAN VICTOR ALFONSO
14517 QUINTA SAN JUAN 501500520 19/06,/2003 Alojamiento Hosteria SEGUNDA QUIZAJUA CIA. LTDA.
14524|CEIBO REAL "1301500782 15/02/2007 Alojamiento Hotel PRIMERA VERA SANCHEZ CIA. LTDA,
14623|CEIBO DORADO MPTVAJO0000624 28/10/2011 Alojamiento Hotel 3 Estrellas HCDORADQ CIA. LTDA.




Anexo 3 Ficha de Caracterizacion de Alojamiento de Rooney Alfonso

FICHA TECHICA PARA LA CARACTERIZACION DE LOS GENTROS DE HOSPEDALE EM LA
CGIUDAD DE PORTOVIELD

Dbjetivo: La preseni= ficha t2cnice tiens como finsfided recopiler imormesicn sobes los centros de hospedsj= pere

LR ramctezason
tuleds;

romrbuyesdo

enzlusiamente scsdEmico.

= 5 [ el aige b= ln

nvestigacicn

La nformediin reccleceds serd comidencid y de uso
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[ Humers de habitaciones

Anos de Funcionamients FECha 0F mauguresion

[ Himer: de empleados

[ Cerificaciones o dshncionss olorgascs

[ Sfuacion de su hotel:
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Anexo 4 Ficha de Reglamento de Alojamiento Turistico de Hoteles

ANEXO 1. HOTEL -H
Requerimientos por categoria - H
HOTEL HOTEL 4| HOTEL HOTEL 2
REQUISITOS ‘ Esmumsﬂ ESTRELLAS ‘ ESI'RELLASS‘ ESTRELLAS
N REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA
g INSTALACIONES GENERALES
1 Servicio de estacic iento 1 para vehiculo (emb vd ik de jeros), frentel X <
2l establecimiento.
Estaci iento propio o o, dentro o fuera de las instal del establecimiento. En
2 | caso de que con la aplicacicn del porcentaje el resultado sea menor a tres, minimo tres espacios de 0% 13% 10% L0
estacic lento, para las categorias de cinco, cuatro v tres estrellas
Para suministro general de energia % %
eléctrica para todo el establecimisnto.
Para servicios conmmales bésicos:
3 | Generador de emergencia zalidas de emergencia X
pasillos, dreas
Sistema de iluminacién de X
emergencia
) . Con griferia con sistema t rizado. X
4 {'-\mmhenﬁeenlavabcsdemaﬂcsdebanowaseom Las 24 horas, X <
areas COnmes.
Centralizada X X X
5 | Cambiador de pafiales de bebé en cuartos de bafio v asee ubicados en dreas X X
ANEXO 1. HOTEL-H
Requerimientos por categoria - H
REQUISITOS HOTEL HOTEL 4 HOTEL HOTEL 2]
ESTRELLAS| ESTRELLAS |ESTRFLLAS | ESTRELLAS
Anexo 5 Ficha de Reglamento de Alojamiento Turistico de Hostales
ANEXO 2. HOSTAL - HS
Requerimi por categoria - HS
REQUISITOS HOSTAL 3 HOSTAL 2 HOSTAL 1
ESTRELLAS ESTRELLAS ESTRELLA
5 REQUERIMIENTOS DE INFRAESTRUCTURA
ro INSTALACIONES GENERALES
1 |Est propio o do, dentro o fuera de las instal del establecimients 10% 0% %
- | Acondicionamiento térmico en dreas de uso comin: enfriamiento o calefaccion artificial vio %
~ | natural.
) Cuartos de bafio v aseo X
3 gﬂf—?pﬁ :211:;131: Area de almacenamiento de articulos personales (casilleros) X X X
Area de comedor. X
ACCESOS
4 [ Una entrada principal de clientes v ofra de servicia. X+ [
ARFAS DE CLIENTES
Aveas de clientes - General
4A [Areade n con mobiliario [ X X [ X
Areas de clientes - Habitaciones
5 Contar con habitaciones para personas con discapacidad, segim las especificaciones de la o e 0%
Autoridad competente, ubicadas de preferencia en la planta baja del establecimiento. o - -
Privadas con cuzrto de bafio v aseo privado. X
Privadas con cuzrto de bafio v aseo privado v/o compartido. X
6 | Habitaciones Privadas con cuarto de bafio v aseo privado v/o compartido,
v/o habitaciones compartidas con cuarto de bafio v aseo X
privado v/o compartido.
ANEXO 2. HOSTAL - HS
Requerimi por categoria - HS
REQUISITOS HOSTAL 3ESTRELLAS | HOSTAL 2 ESTRELLAS HOSTAL 1 ESTRELLA
Acondicionamiento térmico en cada habitacion, mediante:
7 | Sistema de enfrismiento o ventilacion mecénica /o nahwal o X
calefaccidn mecanica vio natural.
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Anexo 6 Encuesta para visitantes, presentada a los expertos para la validacion

86

Encuesta

b

4

3

2

Excaliz=bi

Bui=n

Fleguii:

Malo

oy ‘el

La atencion que recibio del personal al
regisirarse en el Alojamiento {chexk.-in)

Infermacion de nuestro establecimiento

Accesibilidad a ofros establecimientos
[recreacionales, comerciales, efc.)

La atencion durante se salida en el

Alojamiento (check - out)

Limpieza y condiciones de la habitacion

Limpieza v condicicnes del bano

Servicios basicos en el establecimiento
(agua, luz, tv, infernet)

Predisposicion por resolver los problemas de
los clientes

Servicios adicionales a la habitacion

seqguridad del establecimiento

El Cumplimiento de requerimientos
solicitados

El senvicios ez Brindado sin errores

Como considera los precios del hospedaje

Como considera la imagen del
establecimiento

Las Habitaciones son comodas con los
SEnicios necesarno

C.omo percibia la limpieza v el aroma de la
habitacion

Publicidad del establecimisnto

Como valoraria la calidad del producto
recibido
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Anexo 7 Entrevistas para Administradores de Alojamiento

x

5- TURISMO

ESPAM
|

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANAEI
MANUEL FELEX LOPEZ

ENTREVISTA

OBJETIVO: Disgnosticar la situacian actual de los alojamientos tunsiicos pos
teremote en la incidencia en la mejora de |3 satisfaccion del chente en el
canion Porowviejo

12. ; Cuarias aress de operaciones fiene el Aloiamiento? ; Cusles son?

13. ;Cuales son las dress de servicio en su hotel intema y exterms?
14. ;Cudl es |3 capacidad ocupacional del hotel?

15.;Como Gerente o propietanc de este hotel conoce o evalla
5451ernatr:arnente la satisfaccion del cliente y cuales han =sido la wentaja

de aplicar ests evaluacion?

16. ;Emplean Uds. algun reg|5tr-:| de guejEs de sus clientes y cual ha =ido la
qusja de mayor frecuencis?

17. i Considera Ud. que su personal esta capaciado para resolver todo tipo
de problema gue se presente eventuslments con algon usuano?

18. ;50 personal sdministrativo, domestico, de limpieza, ¥ de servicios san
capacitados y ewalusdos y =1 es asi cada gque fiemps ¥ en gue
ternaticas?

18. ;En su gestion como gerente, encargado o propietanc gue es lo mas
importante en relacion y satisfaccion dal cliente?

20. ; Cuentan con alguna plataforma digital y con plan de marksting?
21. ;Cuadles son las estrafegias implementadas para brindar un senvicio que

curnplan con las expectativas del cliente en todos los aspectos,
alimentacian, diversidn, confort, entre ofros?

22, ;\hilizan algun o algunos medios, 2cnicas o hemamienias psra evaluar
el nivel dz satisfaccion de sus clientes?



Anexo 8 Encuestas para visitantes / huéspedes validada por los expertos

{ TURISMO

I"I.

y ESPAM
L / : -\-\-‘_\_""'

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANAEI
MANUEL FELIX LOPEZ

ENCUESTA

OBJETIVO: Medir el grado de safisfaccion de los chentes en los alojamientos
turisticos en &l canion Partoviejo

0] 3| 6| 4| 2
Freguntas Be| B |Bel 8 | 5%
42 4 | # - =3

La atencion que recsbio del personal al registrarse
en &l Alojamiento (check -in)

La atencion durante == sahds en el Alojamusnto

(check - ouf)

Limpieza y condiciones de |la habitacion

Limpieza y condiciones del bano

Predisposicion por resolver los problernas de los
clientes

El Curnplimiento de reguermisnios salicitados

El =ervicios e= Brindado sin emrores

Ciomo considera kos precios del hospedaje

Como considera ks imagen del establecimiento

Las Habitaciones son comodas con los senvicios
Mecesana

oo percibeo B impiezs v el aroma de |8
habitacion

Como valorana ka calidad del producto recibido
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