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MODELO DE GESTION PARA MICROEMPRESAS DEL SECTOR

HOTELERO DE ESMERALDAS POST COVID-19

Gladys Irene Suarez Cedeio
k s smebaby@outlook.com

RESUMEN

El presente articulo tuvo como objeto de estudio al sector hotelero de la ciudad de Esmeraldas,
donde se analiza su actualidad en cuanto al modelo de gestion de los mismos, por lo tanto, el
objetivo general de este articulo fue disefiar un modelo de gestion para microempresas del sector
hotelero de Esmeraldas post covid-19 a fin de mejorar la competitividad en el mercado. Para el
cumplimiento de este objetivo se llevd a cabo una metodologia basada en la investigacion
descriptiva con un disefio no experimental, donde se hizo ademas, uso de la técnica de la
observacion directa para identificar el actual modelo de gestion de los hoteles Esmeraldefios.
Como principales resultados se obtuvo que se existen falencias tanto en el &mbito de atencion al
cliente como administrativo y de bioseguridad, por lo tanto, se ha desarrollado una propuesta para

mejorar el actual modelo de gestion hotelera.

Palabras clave: Modelo de gestion, microempresas, sector hotelero, Esmeraldas, post covid-19.
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INTRODUCCION

El turismo es fundamental para el éxito de muchas economias en todo el mundo, ya que
aumenta los ingresos, crea miles de puestos de trabajo, desarrolla la infraestructura de una nacion
y siembra las semillas del intercambio cultural entre extranjeros y ciudadanos (L6pez, et al, 2021).
Este sector genera mucho fuentes de trabajo. Muchos turistas viajan para experimentar la cultura,
las diferentes tradiciones y la gastronomia del destino. Esto es muy beneficioso para los
restaurantes, centros comerciales y tiendas locales.

Por otro lado, “el turismo crea un intercambio cultural entre turistas y ciudadanos locales. Las
exposiciones, conferencias y eventos suelen atraer a extranjeros. Las autoridades organizadoras
generalmente obtienen ganancias de las tarifas de registro, la venta de regalos, los espacios de
exhibicidn y la venta de derechos de autor de los medios” (Villacis, 2022). Ademas, los turistas
extranjeros aportan diversidad y enriquecimiento cultural al pais anfitrion. Es innegable el efecto
que el turismo tiene en la salud econdmica de los paises y Ecuador no es la excepcion. De acuerdo
con el Ministerio de Turismo (2020) para “el afio 2019 el Ecuador presentd un movimiento de
ingresos de divisas por turismo receptor estimado en $2.287,50 miles de millones de ddlares”.

En este contexto, el turismo en América Latina y el Caribe enfrenta una serie de problemas
que requieren urgente accion inmediata para eliminar fendmenos en la gestion y gobernanza, el
desarrollo humano, la cultura, la naturaleza y la prestacién de servicios turisticos; la falta de
Existen grandes falencias en estos aspectos. de la estrategia de desarrollo. Ademas, uno de los
problemas méas notorios es que no se aprovechan las potencialidades del patrimonio natural con
fines recreativos y turisticos, es decir, no se habilitan sitios naturales con potencial turistico, de
manera que los valores recreativos, ecoldgicos y paisajisticos de las varias areas naturales, por no
hablar de los turistas (Alvarez, 2014).

En Ecuador, Mufieton (2019), el presidente de Fenacaptur manifestd que actualmente se
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atraviesa una grave crisis politica y social, por lo que también se afecta tanto el turismo a nivel
nacional que el indice de ocupacion de los hoteles no supera el 5%, y sobre el tréafico se detienen
aviones en varias ciudades, turistas varados. Las razones de estos resultados son la falta de una
promocion adecuada y efectiva y la poca o nula planificacion a mediano y largo plazo” (p. 21).

De esta manera surge el problema de fortalecer el turismo, pero auin existen algunos problemas
que limitan el desarrollo de las actividades turisticas, tales como: falta de infraestructura en ciertos
sectores, falta de operadores o0 agencias especializadas que brinden informacion a los turistas, y
falta de publicidad. Por tal motivo, el objetivo de este trabajo es fortalecer el sector hotelero de la
ciudad de Esmeraldas con el fin de realizar un diagndstico actual del sector e implementar una
estrategia y plan de accion a largo plazo (Sanchez & Santiago, 2022).

Catalano (2017) muestra ““la estrecha relacion entre el turismo y el desarrollo sostenible, y el
proposito de este Gltimo concepto es introducir con fuerza el turismo como una herramienta para
lograrlo”. En este sentido, el turismo como menciona Valenzuela (2017), se observo que estaban
particularmente interesados en la imagen que brinda la economia basada en la hoteleria, ya que
en esta industria tiene la capacidad de mejorar la infraestructura urbana y general, proporcionar
mejoras de accesibilidad dentro de la industria hotelera y asi hacerla mas competitiva.

Para 2022, el estudio tiene un alcance, que se realizard en Esmeraldas. Se espera que participen
microempresarios de la industria hotelera.

Es por esto que, la pregunta de investigacion que se plantea en el estudio es (Cémo
beneficiaria el disefio de un modelo de gestion estratégico para el sector hotelero de Esmeraldas
post Covid-19?

Para ello se plantea como objetivo general, el disefiar un modelo de gestion para
microempresas del sector hotelero de Esmeraldas post covid-19 a fin de mejorar la competitividad

en el mercado. Para dar cumplimiento al mismo se establecen los siguientes objetivos especificos,
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a) Analizar la situacion actual de la gestion hotelera de la ciudad de Esmeraldas dentro del enfoque
post covid-19; b) Identificar herramientas, técnicas y metodologias de gestion que mejoren la
competitividad de organizaciones y empresas; ¢) Elaborar un modelo de gestion mediante las
herramientas y técnicas seleccionadas y analizadas para las microempresas del sector hotelero de

Esmeraldas post covid-19.

MARCO TEORICO

Modelo de gestion

Cada empresa adapta un unico y propio modelo de gestién, mismo que contiene los
componentes necesarios segun su sistema de administracion y cultura gerencial, un modelo es
una base que se implementa en las organizaciones y pretende ser una herramienta para los
administradores de gestion que les guie y permita ser mas competitivos en el mercado (Gardey,
2020).

“La innovacion también se considera una de las vertientes que ayudan al aprendizaje de las
empresas Y a su fortalecimiento en el mercado de las tecnologias de la informacién. Para que esta
estrategia empresarial tenga éxito, se debe contar con mano de obra altamente especializada,
capacitada y certificada” (Tello & Perusquia, 2016, p. 23).

Gestion hotelera

Le gestion hotelera hace referencia al medio de planificar, controlar, coordinar y evaluar todos
los aspectos concernientes al sector hotelero, partiendo de la gestion administrativa de la empresa
pero con un direccionamiento especifico a la creacion de valor turistico.

Los autores Orihuela, Garcia, & Vergara destacan, una serie de modelos de gestion destinados

al sector turistico, expuestos en la Tabla 1.



Tabla 1.

Modelos de gestion hotelera

No. Modelos de gestidn

Descripcion

1 Cuadro de Mando Integral

Modelo de Direccionamiento Estratégico para
2 la Innovacion (MDEI) de las pequefias y
medianas empresas (pymes)

3 Inteligencia estratégica

1ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de la

4 Calidad

5 1ISO 9004:2018 Gestion de la Calidad

6 1ISO 56002:2019 Gestion de la innovacion
Sistema de Gestion de la Innovacion

8 Modelo de innovacion Quintuple Hélice

Es una herramienta de gestion empresarial
utilizada para medir la situacion y evolucion
de la empresa desde el punto de vista global.
El tablero proporciona una amplia gama de
métricas gréaficas y numéricas (controles,
finanzas, inventario y otras éareas de la
empresa) que brindan una vision holistica en
tiempo real para ayudar a los usuarios a tomar
decisiones de gestion.

Es un modelo y herramienta metodoldgica
para identificar insumos clave para la
planificacidon estratégica de una organizacion,
ya que proporciona un proceso de toma de
decisiones sistematica, racional y objetiva.

El término se ha utilizado tradicionalmente en
contextos militares y de defensa e incluso
como "secreto de Estado”, aungue también
hay opiniones académicas y administrativas.
Esta norma internacional alienta el uso de un
enfoque basado en procesos en el desarrollo,
implementacion y mejora de la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad para mejorar
la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente.
Liderar organizaciones para lograr el éxito
sostenido en un entorno complejo, exigente y
en constante cambio.

Es un nuevo modelo de sistema de gestion que
se centra en la innovacion.

Representa una interaccion colectiva, un
intercambio de conocimientos, que incluye
cinco subsistemas o espirales: (1) el sistema
educativo; (2) sistema econdmico; (3) el
entorno natural; (4) sociedad basada en los
medios y la cultura y/o sociedad civil, y (5)
sistema politico.

Nota. Obtenido de (Orihuela, et al, 2021).

Hotel

Un hotel es un espacio en el cual se brinda el tipo de alojamiento que se adapte a las

necesidades de los huéspedes tales como: estadia, alimentacion y recreacion. Es asi como, estos
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establecimientos logran objetivos importantes: crear fuentes de ingresos, generar empleos y
brindar beneficios sociales. El hotel también se esfuerza por generar ingresos al brindar y entregar
sus servicios, creando buenas expectativas para que los huéspedes adquieran el servicio, pero esto
solo se puede lograr con el apoyo de todo el personal operativo (Loor & Molina, 2022).

Desde el punto de vista de la calidad, el nivel de satisfaccion de los usuarios del hotel estara
determinado no solo por la clasificacion formal sino también por una combinacion de factores,
entre los que se puede distinguir un enfoque de facil uso individual, la limpieza y el confort de las
instalaciones, en especial de las habitaciones, respetan el medio ambiente (Larraiza, 2017).

Afectaciones del Covid-19 en el sector hotelero

Mucho se ha hablado del impacto de la irrupcion del coronavirus en el mundo, no solo por el
alto nimero de contagios y muertes que ha causado, sino también por su impacto econdémico.
Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), una de las industrias turisticas mas afectadas
sugiere que las llegadas de turistas podrian caer entre un 20% y un 30% en 2020. En este contexto,
los principales mercados de distribucién de Ecuador (Estados Unidos, Pert, Colombia y Espafia)
se veran reducidos, lo que significa alrededor de 450.000 turistas internacionales menos (Manrigue,
2020).

El sector ha sufrido diversos impactos en los tltimos 20 afios, como el sindrome respiratorio
agudo severo en 2003, la crisis econémica mundial en 2009 y el terremoto en Ecuador en 2016,
este Ultimo tuvo un gran impacto Yy tardd casi 6 meses en recuperarse. En todos estos casos, el
turismo logré un alto grado de resiliencia porque su crecimiento fue sostenido. Sin embargo, la
crisis resultante fue diferente debido a la incertidumbre global generada por la pandemia del Covid-
19 cuando lleg6 a su fin (Echeverri, Londono, & Piedrahita, 2017).

De acuerdo con la Federacion Nacional de Camaras Provinciales de Turismo del Ecuador

(2020), que muestran los coletazos de la nueva realidad mundial del turismo, se espera que la
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recuperacion del turismo comience en marzo de 2021, cuando la gente sienta miedo y esté méas
inclinada a viajar.

Industria hotelera en el Ecuador

Los origenes se remontan a 1955, cuando un grupo de hoteleros guayaquilefios decidio crear
y conformar una organizacion nacional que uniera y representara los intereses de la industria
hotelera. Posteriormente, la Asociacion Nacional de Hoteles del Ecuador (cuya sigla AHOTEC se
utiliza desde sus inicios) amplio sus actividades, promoviendo a nivel nacional e internacional con
el fin de fortalecer su imagen y representacion (lcaza, 2017).

En los dltimos diez afios, entre 2010 y 2020, Quito y otras ciudades del pais han visto una serie
de establecimientos de alojamiento, como el Hotel Oro Verde, que luego fue comprado por la
cadena suiza y llamado Swiss Hotel, también Radisson, Marriot, La llegada de grandes cadenas
hoteleras como Sheraton sin duda ha cambiado la imagen y el ambiente de las ciudades en las que
se ubican (Gonzélez E. , 2019).

En Ecuador, el turismo se ha convertido en los ultimos afios en una opcion para lograr el
crecimiento econémico del pais, sin embargo, la llegada de la pandemia del Covid 19 representa
un estancamiento en el sector. El Ministerio de Turismo (2018), dijo que creci6 un 11%, aportd $
2,392 millones a la economia y se mantuvo como el tercer mayor generador de ingresos no
petroleros después de las bananas y los camarones. El turismo en Ecuador gener6 722.935 puestos
de trabajo, de los cuales el 48,05% fueron asalariados y el 51,95% por cuenta propia. Asimismo,
el turismo aporta el 4,06% del total de los ingresos tributarios netos de la economia nacional
(Marquez, et al, 2020).

Modelo de gestion del sector hotelero

“El modelo de gestion turistica revela una metodologia que garantice la gestion sostenible

del turismo, principalmente a través de la planificacion y organizacion del trabajo, el proceso de



diagndstico territorial y la realizacion de investigaciones en profundidad para obtener las mejores
estrategias con el fin de aplicarlas a los diferentes ejes locales, este ayuda a promover el desarrollo
comunitario” (Sangucho & Ruiz, 2020).

La funcidn principal del modelo de gestion es integrar y generar actividades que involucren
a los agentes internos y externos a través de soluciones y politicas de mejora continua. Por
razonamiento, se ha mencionado que la gestion comienza con establecer la iniciativa en el lugar
de trabajo y adquirir procesos para garantizar una estrategia basada en mecanismos tacticos y
operativos que permitan la implementacion y evaluacion de la gestion (Carballea, 2021).

En base a estos criterios, podemos definir el modelo de gestion de la industria hotelera como
una herramienta que debe adaptarse a las caracteristicas del negocio, estandarizar el proceso y
lograr la méxima satisfaccion del usuario en términos de calidad del servicio.

De acuerdo a Galeas & Pulley (2021), Un modelo de gestion es una herramienta que “permite
establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado™ para el
diagnostico organizacional, ya que define los procesos a través de los cuales se pueden orientar
mejor los recursos y las organizaciones para optimizar los beneficios y la rentabilidad esperada.
esfuerzos de crecimiento. Las principales funciones del modelo de gestion son: la planificacion a
largo plazo, la gestién con base estadistica y el desarrollo de la organizacion, que logra funcionar
de manera consistente con el sistema al momento de realizar las operaciones ya que logra
optimizar los procesos internos y organizaciones externas.

Por otro lado, el modelo de gestion intenta interactuar como un sistema en las actividades
turisticas de un territorio a través de la planificacion organizada de los actores directos e indirectos
para conformar procesos estratégicos capaces de satisfacer las necesidades de los turistas y lograr

resultados.



Competitividad

Competitividad empresarial se puede definir como la capacidad que tienen las empresas para
producir bienes y servicios de forma eficiente, existen dos tipos principales de competitividad
empresarial, la primera la competitividad estructural, la cual esté relacionada con la calidad del
sistema interno de la organizacion y la segunda es la competitividad econdmica, la cual se define
como la capacidad de la organizacion para ofertar productos a un coste justo y evitando los riesgos
directos vinculados a la naturaleza del negocio (Clavijo, 2019).

Michael Porter (1998) citado en (Castellanos et al., 2016) se refiere a la competitividad con el
siguiente concepto “la produccion de bienes y servicios de mayor calidad y menor precio que los
competidores domésticos e internacionales, lo que se traduce en crecientes beneficios para los
habitantes de una nacion al mantener o aumentar los ingresos reales” (p. 3).

Para lograrlo es necesario establecer la diferenciacion en los diferentes roles de produccion o
prestacion de servicios, donde se logre mantener una dptima productividad, mediante la
identificacion de limites, alcances y talentos que se requiere (Clavijo, 2019).

“Segun Michael Porter la competitividad es igual a productividad; investigaciones realizadas
a empresas, establecieron que su competitividad reside en la capacidad de crear valor en el corto
plazo. Esta creacion de valor debe ampliarse a mediano plazo, a través de la implementacion de
estrategias que ayuden a lograrlo, esto permitira la permanencia de la empresa en el largo plazo”
(Diaz, Quintana, & Fierro, 2008).

El Turismo

“Acorde al diccionario de la Real Academia de la Lengua el turismo es la actividad de viajar
por placer, asi también es considerado como el conjunto de interacciones humanas con el fin
recreacional” (Entorno turistico, 2015).

La Organizacion Mundial del Turismo expresa que el turismo se efectia por motivos de ocio,
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negocios Yy otros, donde las personas durante los viajes realizan actividades que permanecen en
lugares fuera del entorno habitual durante menos de un afio continuo (Azevedo, 2018).

Durante casi una década, mientras que muchos paises han atravesado una crisis econémica, el
turismo ha tenido una trayectoria ascendente, convirtiéndose en uno de los sectores econdmicos
mas sostenibles y de mas rapido crecimiento. Se estima que el turismo ha logrado una facturacion
constante igual o superior a las exportaciones de petroleo, la produccion de automoviles y la
produccién de alimentos, y se ha convertido en uno de los sectores més importantes de la
economia mundial. La industria del turismo aporta el 10% del producto interno bruto (PIB) a nivel
mundial, 1 de cada 11 empleados esta involucrado en trabajos relacionados con el turismo, lo que
genera mas de 1,5 billones de dolares estadounidenses en exportaciones y compone el 7% del
comercio internacional y el 30% de los servicios prestados, lo cual sefiala la relevancia de la
participacion en la economia a escala global (Santiago, Romero, & Alvarez, 2017).

Alojamiento turistico

El reglamento de alojamiento turistico sefiala que:

“Es el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el servicio de
hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o complementarios,
mediante contrato de hospedaje” (Ministerio de turismo, 2016, p. 2).

Clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico segun el Ministerio de
Turismo del Ecuador.

a) Hotel: El surgimiento de estos hoteles esta relacionado con la innovacion del concepto
hotelero clasico, caracterizado por la estandarizacion del sistema durante décadas. A traveés del
servicio al cliente que se genera se reconoce como uno de los factores mas importantes que
determinan la competitividad de los hoteles boutique. Los servicios de alojamiento se consideran

una responsabilidad social. Damos la bienvenida a viajeros de otros lugares que no cuentan con
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un alojamiento seguro (Lujan, et al, 2019).

b) Hostal: Se define como un alojamiento turistico ubicado en una edificacion existente o
nueva con valor historico, cultural y/o arquitectonico que destaca sus caracteristicas y/o
medioambientales. Servicios residenciales en unidades residenciales amuebladas con servicios de
recepcion, servicios privados de salud, comidas ligeras y puede tener o no un restaurante
(Monagas & Alemén, 2018).

c) Hosteria - Hacienda Turistica - Lodge:

Hosteria. — En el caso de las hosterias son lugares que cuentan con pocas habitaciones. Un
hotel, por otro lado, es mas grande, mientras que un pub o posada es un tipo de hotel pequefio
y de clase baja (Chinas, 2021).

Hacienda turistica. - Establecimientos de alojamiento turistico situados en zonas
proximas a parajes naturales o nucleos densamente poblados cuyas instalaciones ofrezcan
servicios de alojamiento en habitaciones privadas con bafios y aseos privados y/o compartidos,
segun su categoria. Su construccion puede tener valores patrimoniales, historicos, culturales y
mantener actividades tipicas del campo como la siembra, huertas organicas, paseos a caballo,
actividades culturales patrimoniales, vinculos con las comunidades locales, etc.; permitiendo
disfrutar del placer del contacto directo con la naturaleza. dispone de aparcamiento y presta
servicios de restauracion, pero no afecta a la prestacion de otros servicios complementarios.

Lodge. — Una de las caracteristicas de un hotel boutique es su ubicacion en la ciudad, ya
que suelen estar ubicados en las principales ciudades y distritos comerciales muy concurridos;
otra es su arquitectura y disefio, que son elegantes y en ocasiones suelen tener una apariencia
tematica. El ambiente y la decoracion pretenden brindar un ambiente intimo que crea una
arquitectura propia. El servicio personal es otra opcion; disefiado para anticipar los deseos de

los clientes que se consideran invitados y amigos (Monatus Hotel, 2016).
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Establecimientos de alojamiento turistico que ofrecen alojamiento en habitaciones privadas
0 chalets, con bafios y aseos privados y/o compartidos, segin su categoria. Situada en un
entorno natural, el paisaje es privilegiado y en armonia con el entorno. Es un enclave para
excursiones organizadas como observacion de flora y fauna, cultura local, paseos por
senderos, etc.

d) Resort. — Disponer instalaciones las cuales se encuentren apropiadas con el fin de la
recepcion temporal de huéspedes. Suele contar con instalaciones deportivas y de ocio adicionales
rodeadas del entorno natural para distraer a los visitantes del recinto en el que se alojan. Sin
embargo, muchos hoteles ya cuentan con este tipo de opciones de entretenimiento, y en muchos
casos, los mejores resorts también (Catalonia, 2017).

Es un complejo turistico que ofrece servicios de alojamiento en habitaciones privadas con
bafio y aseo privado, cuyo objeto principal es la prestacion de actividades de ocio,
entretenimiento, deporte y/o descanso, en un entorno natural, dispone de todo tipo de
instalaciones, equipamientos y varios servicios auxiliares ocupan toda la propiedad. Refugio.
— Un refugio es un lugar con habitaciones ya sean privadas o compartidas, las cuales cuentan
con bafio privado, comedor, cocina y sala; generalmente se encuentra en montafas y reservas
naturales (Marifio, Llerena, & Proario, 2021).

f) Campamento turistico. - Use tiendas de campafia en esta area, hay al menos un bafio y
un inodoro compartidos cerca del area de campamento, brinda instalaciones de ocio y recreacion
al aire libre (Marifio, Llerena, & Proafio, 2021).

g) Casa de huéspedes. — cuenta con una sala privada para cenar con un bafio y un aseo
separado; tiene un minimo de dos y un maximo de cuatro habitaciones es un aspecto tradicional,
los precios varian acorde a las dimensiones de calidad y confort (Marifio, Llerena, & Proafio,

2021)
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METODOLOGIA

Se utilizd un disefio no experimental para crear un estudio sistematico porque no se
manipularon las variables del estudio, pero el enfoque se centr6 en un anélisis descriptivo de
las caracteristicas clave de la pregunta de investigacion, como la falta de un modelo de
gestion hotelera para mejorar el acceso al turismo. a informacion y conclusiones para
desarrollar recomendaciones de mejora.

Se seleccionaran los tipos de estudio, se ajustaran los métodos y disefios para que tengan
la relacidn correcta. Por lo tanto, los tipos de investigacién utilizados en este trabajo son la
investigacion descriptiva, la investigacion bibliografica y la investigacion de campo. Tienen
caracteristicas que satisfacen las necesidades de investigacion.

Por un lado, segun Balestrini (2016) la investigacion descriptiva consiste en llegar a
establecer las situaciones, habitos y convenciones predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, métodos y personas. El proposito no se limita a la
recoleccion de informacion, sino a pronosticar e identificar las relaciones que existen entre
dos 0 mas variables. Es por eso que mediante el uso de esta investigacion se realizara una
descripcion del impacto del turismo.

De igual manera, Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) mencionaron que la principal
caracteristica de la investigacion documental es la reflexion sistematica del problema usando
diferentes tipos de documentos que estudian el tema en cuestion. En el presente estudio se
utilizara informacién de diversas fuentes bibliograficas sobre temas relacionados con el
impulso del turismo.

Finalmente, Baena (2014) sefiala que “la investigacion de campo es aquella que se
realiza en el ambiente natural del objeto de estudio, permitiendo al investigador obtener datos

mas confiables, seguros, descriptivos y que representen el problema en su maxima expresion.
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En el estudio a realizarse, la investigacion de campo se llevara a cabo al recolectar la
informacion directamente en el sector de estudio”.

El presente trabajo investigativo propone un abordaje cualitativo. La investigacion
cualitativa es exploratoria. Se utiliza para comprender las razones, perspectivas y
motivaciones subyacentes. Proporcionar informacion sobre el problema o ayudar a
desarrollar ideas o hipétesis para una posible investigacion cuantitativa. La investigacion
cualitativa también se utiliza para revelar tendencias en pensamientos y opiniones, y para
profundizar en los problemas. Los métodos de recopilacion de datos cualitativos varian segun
el uso de técnicas no estructuradas o semiestructuradas (Vera, 2013).

Segun, Cabezas, et al, (2018), poblacion es la suma total de un fenémeno en estudio,
incluye todas las unidades de analisis que componen dicho fenémeno, y debe ser cuantificada
para un estudio que integre un conjunto de N entidades que participan de una determinada
caracteristica, denominada composicion poblacional. Asignado al fenémeno objeto de
investigacion suma.

La poblacion para este articulo es la ciudad de Esmeraldas con empresas hoteleras
calificadas de 4 y 5 estrellas debido a que su poblacién es menor a la establecida para aplicar
la férmula de calculo de un universo de muestra poblacional limitado. Aplicando un muestreo
no probabilistico, que sugiere que el investigador puede elegir su muestra de estudio a su
conveniencia, se decidid trabajar con cinco de los hoteles mas conocidos de la ciudad, como

se describe a continuacion.
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Tabla 2.

Descripcion del sector hotelero

Hotel Categoria Principales servicios
Dispone de piscina, gimnasio Yy habitaciones con
TV de plasma y conexién Wi-Fi gratuita,

Las Palmas 5 estrellas
restaurante.
Las habitaciones y suites amplias cuentan con un
sofa cama. Ofrece Wi-Fi gratis, un gimnasio, un
centro de negocios y estacionamiento gratuito.
5 estrellas

La Bocana También hay una terraza panoramica al aire libre
con piscina y bafiera de hidromasaje.
Piscina, spa y gimnasio, habitaciones para no

GHL Relax fumadores, parking gratuito, bar, servicio de
Hotel Makana 4 estrellas habitaciones, salas de reuniones y un delicioso
Resort desayuno.

Ofrece servicios de piscina interior y exterior,
Hotel Perla servicio de lavanderia, centro de negocios, servicio
4 estrellas s . .

Verde a la habitacion, restaurante, jacuzzi y bar.
Ofrece servicios de restaurante, spa con diversos
tratamientos, sauna, gimnasio, servicios de vapor y
4 estrellas masajes, casino con maquinas y juegos de azar,
servicio de lavanderia, estacionamiento e Internet.

Hotel Soberao

Elaborado por: Suarez (2022)

Se utilizaron métodos de entrevista para la recoleccion de datos. Segun (Gonzélez &
Vifian, 2021), la entrevista es un método en el que los investigadores intentan obtener
informacion a traves de métodos verbales, directos e individualizados. Durante la entrevista

se realizaran preguntas de interés para los investigadores sobre el tema de investigacion.
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https://www.tripadvisor.com.ar/Hotel_Review-g303845-d4499039-Reviews-Wyndham_Guayaquil-Guayaquil_Guayas_Province.html
https://www.tripadvisor.com.ar/Hotel_Review-g303845-d12557509-Reviews-Radisson_Hotel_Guayaquil-Guayaquil_Guayas_Province.html
https://www.tripadvisor.com.ar/Hotel_Review-g303845-d2152315-Reviews-Sonesta_Hotel_Guayaquil-Guayaquil_Guayas_Province.html
https://www.tripadvisor.com.ar/Hotel_Review-g303845-d307411-Reviews-Oro_Verde_Guayaquil-Guayaquil_Guayas_Province.html

RESULTADOS

Después de evaluar el hotel, se puede observar que si el hotel cuenta con un equipamiento
moderno, se puede considerar que los detalles finales de la infraestructura interior del hotel
estan en todas partes. Respecto a la amabilidad del personal del hotel, por lo observado se
puede concluir que el trato que recibieron por parte del personal de atencion al cliente no fue
satisfactorio.

En cuanto a la resolucion de problemas, se cree que estas necesidades existentes no han
sido cubiertas, o incluso no resueltas a tiempo. Para la resolucion del servicio del hotel, las
solicitudes o solicitudes no fueron resueltas a tiempo, incluso por primera vez, los clientes
esperan que el problema se resuelva de inmediato.

Comunicacion interna sobre tiempos de espera de clientes, los resultados muestran a su
vez, se puede considerar que en algin momento un socio comunica sobre tiempos de espera
0 un cliente busca especificamente a alguien en el hotel, por otro lado, se considera que el
tiempo de espera no es suficiente para resolver los problemas del cliente, o incluso el
problema del cliente.

Por otro lado, los resultados obtenidos indicaron que el hotel tarda hasta 45 minutos en
atender a los potenciales clientes, lo que muchas veces genera molestias a los usuarios. Uno
de los objetivos del hotel es brindar un buen servicio con agilidad y eficiencia en la respuesta,
sin embargo, los clientes perciben lo contrario ya que no estan actualizados y el personal no
esta dispuesto a atender las solicitudes de guejas, inconvenientes o demandas.

Se observa que en los hoteles no hay normas de bioseguridad implementadas, los
empleados manifiestan que no han sido capacitados con normas de seguridad para prevenir

el covid-19, tampoco le han proporcionado equipos de proteccion, tampoco tiene
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procedimientos de desinfeccion. Pero si poseen sefialéticas de distanciamiento y tienen
acceso a realizar llamadas telefonicas de emergencia.

Otras de las carencias que tiene es no poseer de un encargado de un termémetro
infrarrojo, ademas, de no tener como obligacion la toma de temperatura. También
manifestaron de utilizar sus propios utensilios como mascarilla y gel antibacterial para el
cumplimiento de sus labores. La informacion de las normas de bioseguridad en los hoteles
es escasa.

Las &reas son desinfectas més de lo normal, pues con esto de la pandemia tomamos
medidas mas rigurosas para cuidar la imagen del lugar. Esto quiere decir que la limpieza se
realiza con més frecuencias. Solo a los clientes se les entrega un frasquito del antibacterial
que un obsequio dentro del kit de limpieza persona que damos a los clientes. En el caso del
personal no lo hemos implementado aun, cada colaborador trae su propia mascarilla.

Al ingreso hay una alfombra para desinfectarse al entrar, en la recepcion reciben al
cliente, le toman la temperatura y luego el cliente realiza la consulta de las habitaciones y los
servicios que le incluye el hospedaje. Si el cliente se hospeda, luego le entregamos el kit de
limpieza que se les lleva a la habitacion.

Los hoteles cumplen con las normas bésicas de desinfeccion y distanciamiento. Lo que
si no se maneja un régimen como politica. Pero si es para mejorar la afluencia de personas a
mi hotel y ofrecer esa confianza a los clientes, si estoy dispuesto a seguir las
recomendaciones.

Se pudo observar que los hoteles realizan normas bésicas de desinfeccion, pero no lleva
un protocolo como politica interna, las actividades de prevenir el contagio del covid-19 lo
realiza por la informacidn general obtenida en los medios, los empleados utilizan sus propios

utensilios de prevencion como el uso de mascarilla y gel antibacterial. EI Hotel solo les
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proporciona opciones como alcohol para uso personal, y en el area de limpieza utiliza de
cloro y detergente para la desinfeccion del lugar. El Gerente posee escasa informacion de la

forma correcta de llevar un protocolo para un Hotel.

CONCLUSIONES

Un hotel que esta verdaderamente comprometido con una cultura de servicio de clase
mundial hard todo lo posible para establecer estandares de servicio que enfaticen la
excelencia para cada huésped. Uno de los factores clave que separa un gran servicio de un
servicio verdaderamente excelente es la consistencia. Consistencia significa repetibilidad. Un
gerente general de hotel exitoso debe asegurarse de que, en cualquier situacion dada, el
personal del hotel sepa como responder adecuadamente y tomar las medidas apropiadas. Ya
sea por la mafiana, por la tarde o por la noche, el fin de semana o entre semana, llueva o
truene, no importa quién esté trabajando ese dia.

En una industria obsesionada con el servicio, los hoteleros conocen bien el valor de
brindar una experiencia excepcional a los huéspedes. Menos conocidas son las nuevas
realidades sociales y profesionales y las tecnologias innovadoras que pueden impulsar los
esfuerzos de los hoteles para brindar experiencias memorables a los huéspedes en un mercado
cada vez mas competitivo. Destaca cinco formas de mejorar la calidad del servicio del hotel
y garantizar que siempre brinde un servicio excepcional a los huéspedes de su hotel:

e Trata a cada invitado como un VIP: No todos pueden ser celebridades, directores
ejecutivos o miembros de la realeza, pero al tratar a cada invitado como un VIP, garantizar
que sera una experiencia memorable y positiva que querran volver a experimentar. Entrene
a su personal para que sea atento, receptivo y tenga un sentido de urgencia para todos,
independientemente de su "estado”. A cambio, sus invitados lo recompensaran con su

patrocinio, lealtad y, mejor aun, referencias. Una ventaja adicional: cuando un huésped se

18



siente genial y especial, los factores secundarios que pueden surgir se vuelven menos
importantes (por ejemplo, habitacion pequefia, ubicacion mediocre, etc.).

e Hacer de la capacitacién una prioridad diaria y no solo un evento de una sola
vez: Esto puede parecer una tarea imposible en una industria donde la mayoria de los
empleados ya exceden las horas de trabajo razonables. Lo que viene al rescate es la nueva
tecnologia que brinda capacitacion de alta calidad que no requiere un compromiso a largo
plazo. Un nimero creciente de hoteles esta viendo los beneficios de combinar los métodos
tradicionales de capacitacion de los empleados con soluciones de capacitacion justo a tiempo,
como los sistemas de apoyo al desempefio (PSS).

e Proporcionar un servicio de atencidon al cliente personalizado: La consistencia no
significa que todos los huéspedes deban recibir el mismo servicio. La verdadera excelencia
en el servicio requiere personalizacion, haciendo que cada cliente sienta que nadie es mas
importante que él o ella en ese momento. Un agente de recepcion que pueda reconocerlo o
Ilamarlo por su nombre, ansioso por ayudarlo, recordar sus preferencias y brindarle
informacion valiosa son activos importantes que marcan una gran diferencia.

e Crear un comienzo positivo para los nuevos empleados: Estudios recientes
muestran que las tasas de rotacion de empleados se encuentran entre las mas altas
de la industria hotelera, con tasas de rotacion promedio que alcanzan el 31 % en
Ecuador y el 34 % en América Latina (Tripadvisor, 2021). Esta rotacion
constante de personas es muy disruptiva y puede provocar pérdida de
productividad, baja moral y un servicio al cliente deficiente, sin mencionar el
dafio a su balance final. Para combatir la pandemia, los principales hoteles estan

repensando como abordan la incorporacion.
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Medir el desempefio del servicio al cliente: Debe trabajar duro para determinar
queé tan rapido puede atender las solicitudes y preguntas de los huéspedes. Segun
una encuesta de servicio al cliente, el 69 % de los clientes define un buen servicio
al cliente como la solucidén de sus problemas de manera rapida y eficiente. Con
las soluciones Performance Support, los gerentes de hotel pueden asegurarse de
que sus empleados siempre tengan el conocimiento que necesitan. Con una guia
de procesos sensible al contexto adaptada a las conversaciones reales, los agentes
de primer plano respaldados por el rendimiento pueden ofrecer rapidamente

soluciones dptimas.
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ANEXOS

Ficha de observacion

Escala de valoracion

1: Muy Buena
2: Buena
3: Regular
4: Mala
5: Muy mala
Aspecto 112|3] 4 |5| Observacion
Uso de la tecnologia en los establecimientos de
alojamiento

El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes

Los empleados se ocupan por resolver los
problemas del cliente.

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente

El personal es competente y profesional

Siempre hay personal disponible para
proporcionar al cliente la informacion cuando la
necesita.

El personal es de confianza, se puede confiar en
ellos.

El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

Las diferentes dependencias e instalaciones
resultan agradables

Las dependencias y equipamientos del edificio
(ascensores, habitaciones, pasillos) estan bien
conservadas.

Las instalaciones son confortables y acogedoras

Las instalaciones son seguras

Las instalaciones estan limpias

Se consigue facilmente cualquier informacion
sobre los diferentes servicios que solicita el
cliente

Siempre hay alguna persona de la direccion a
disposicion del cliente para cualquier problema
que pueda surgir.

Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema
gue pueda tener el cliente
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