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RESUMEN

En la ciudad de Machala, capital de la provincia de El Oro, el crecimiento urbano esta
aparejado al sector de alojamiento, junto con la exigencia de mejores estandares de
servicios, sin embargo existe un estancamiento en el servicio, mismo que no es objeto de
analisis y revision permanente, afectando la competitividad de las empresas prestadoras.
El objetivo general de esta investigacion es cuantificar la calidad del servicio al cliente del
area de front desk de hoteles de segmento medio de la ciudad de Machala. Para este
propasito se formularon tres objetivos especificos; el primero, relacionado con los factores
tangibles, el segundo con la normativa hotelera y el tercero con otros factores de
percepcion de calidad. La unidad de analisis fue definida como los huéspedes de los
hoteles seleccionados hospedados en el mes de julio del 2018. La poblacion total se la
cuantificé en 3.024 huéspedes. La muestra se cuantific6 en 296 huéspedes; fue de tipo
probabilistica y segmentada, calculada con un margen de error del 5,42% y significacion
del 95%. La metodologia de evaluacion fue Servperf de evaluacion de satisfaccion. Se
utilizaron cinco variables y 22 indicadores. La técnica de recopilacion de informacién de
campo fue la encuesta, se utilizé un cuestionario estructurado con preguntas cerradas. Las
principales conclusiones fueron: La principal normativa existente en Ecuador que rige
operativamente a los hoteles es el Reglamento General de Actividades Turisticas, emitido
por la Presidencia de la Republica en el afio 2011, mismo que establece el minimo de
prestaciones que deben ofrecer los establecimientos de hospedaje segin su categoria
medida por estrellas que va desde la menor (una estrella) hasta la mas alta (cinco
estrellas). La calificacion general de evaluacion de calidad fue del 68,47% que es el
promedio de las cinco variables analizadas. Elementos tangibles obtuvo la mayor
calificaciéon y la menor fue la de seguridad; las de confiabilidad, responsabilidad y empatia
obtuvieron calificaciones cercanas a la media.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion del cliente, servperf, Hoteles, front desk.
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ABSTRAC

Summary in the city of Machala, capital of the province of El Oro, urban growth is coupled
with the housing sector, together with the demand for better standards of services,
however there is a stagnation in the service, which is not the object of Analysis and
permanent review, affecting the competitiveness of the lending companies. The general
objective of this research is to quantify the quality of customer service in the mid-segment
hotels Front desk area of the city of Machala. Three specific objectives were formulated for
this purpose; The first, related to the tangible factors, the second with the hotel regulations
and the third with other factors of perception of quality. The analysis unit was defined as
the guests of the selected hotels hosted in the month of July 2018. The total population is
quantified in 3,024 guests. The sample is quantified in 296 guests; It was a probabilistic
and segmented type, calculated with an error margin of 5.42% and significance of 95%.
The evaluation methodology was Servperf of satisfaction assessment. Five variables and
22 indicators were used. The field information gathering technique was the survey, a
structured questionnaire with closed questions was used. The main conclusions were: the
main regulations in Ecuador that govern operations in the hotels is the General regulation
of tourist activities, issued by the Presidency of the Republic in the year 2011, which
establishes the minimum of Benefits to be offered by accommodation establishments
according to their category by stars ranging from the lowest (one star) to the highest (five
stars). The overall quality assessment score was 68.47%, which is the average of the five
variables analyzed. Tangible elements obtained the highest qualification and the minor was
the security; The reliability, responsibility and empathy obtained grades close to the
average.

Keywords: quality, customer satisfaction, servperf, hotels, front desk



INTRODUCCION

El Ministerio de Turismo a través del PLANDETUR 2020 y posteriormente incluido
modelo estratégico “Cinco Pilares” se propuso impulsar el desarrollo de los destinos,
contribuir e incentivar a las empresas y prestadores del servicio turistico por ser los
principales motores del sector. Uno de los subsectores es el servicio de alojamiento, que
comprende varias modalidades y categorias quienes contribuyen significativamente en la
construccion de la experiencia del huésped.

El primer contacto de todo establecimiento del servicio de alojamiento es el area de
recepcion o Front Desk, encargado de atender, cubrir y soluciona a través de su gestion y
administracion con los otros departamentos, las necesidades y quejas de sus clientes es el
centro neurolégico encargado de impulsar la satisfaccion del cliente.

La ciudad de Machala es un importante enclave eje de la produccién y exportacion
de banano en el sur del Ecuador; adicionalmente es un importante centro para otros
rubros como es la acuacultura, pesca, servicios maritimos. Algunos rubros, capital de la
provincia bananera del Ecuador, el crecimiento y comercio local y transfronterizo. Esto ha
implicado que su sector de alojamiento tenga una importante dinamica aparejado del
crecimiento urbano de la ciudad, que esta siendo artifice de un modelo de urbanizacién
para el eje sur del pais. Esto implica las nuevas demandas de calidad del servicio que
ofrece. Lo que aparentemente no se condice con la oferta del mismo por percibirse cierto
estancamiento en algunas empresas que resta competitividad al sector en general. De
esto se desprende la importancia de analizar la calidad del servicio en el eje de la
organizacién hotelera como es el front desk.

Para incorporar elementos de discusion, se revisa a continuacion algunos estudios
de evaluacion de calidad del servicio en un contexto cultural al de Machala, la primera
investigacion fue realizada por Leonardo Sanchez y Silvio Hernandez (2017) su objetivo
fue evaluar la calidad del servicio tomado como medido para llegar a la satisfaccion de los
consumidores de los hoteles cinco estrellas en la Zona Metropolitana de Guadalajara para
crear un modelo de estrategias de satisfaccion. La metodologia aplicada se basé en el uso
de la herramienta Servqual, se analizaron las cinco variables contempladas en el modelo
original. Adicionalmente se incluyo la variable precio por considerarse de relevancia para
la percepcién de calidad. La muestra estuvo constituida por 105 huéspedes de dos hoteles
seleccionados.

Los principales resultados y conclusiones obtenidos fueron los siguientes: los
huéspedes perciben el servicio de los hoteles evaluados con niveles de calidad positivos.
Las expectativas de los usuarios en las cinco dimensiones analizadas fueron altas que
comparadas con la percepciéon obtenida genera un estado de satisfaccidon relevante para
el consumidor. En particular los aspectos calificados con menor puntaje fue la fachada de
los hoteles, la funcionalidad de los materiales, precio. En general, la percepcion es que la



variable de elementos tangibles fue la peor puntuada por considerarse que esta anticuada
y la funcionalidad de los materiales desgastados. (Sdnchez & Hernandez)

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

Una tercera investigacion es la realizada por Mahé Gonzalez, Roberto Frias, y Olga
GOmez quienes realizaron el analisis de la calidad percibida por el cliente del hotel Del
Polo de la ciudad de Varadero (Cuba). Se utilizd la metodologia de evaluacion Servperf,
procedimiento Valper y matriz de decision W-X. La recopilacion de la informacion provino
de una muestra representativa de 77 clientes de tres nacionalidades de Europa y América,
ademas de cubanos.

Como resultados se obtuvieron niveles 6ptimos por encima del valor neutro de la
escala de medicion aplicada en cada una de las entidades estudiadas para las variables
de satisfaccion y de lealtad del cliente externo. La variable de menor calificacion fue la de
elementos tangibles; como resultado de la poca renovacion del equipo para el servicio,
déficit de instalaciones e infraestructura, consecuencia de ser un hotel con varios afios de
explotacion y no sometido a procesos de mantenimiento. (Gonzéalez, Frias, & Gbmez,
2016)

Los resultados de las evaluaciones antes citadas tienen como elementos en comudn
que la variable de menor puntuacion es elementos tangibles, y esta en relacién inversa a
la antigledad del establecimiento, mientras mas antiguo, la percepcion de calidad es
inferior. Esto refleja que las entidades de hoteleria no estan realizando las reservas para
un mantenimiento y renovacién de la infraestructura, instalaciones y equipo.

Los sintomas del problema son las quejas en la mala atencién por parte de los
turistas al registrarse en los hoteles, de acuerdo a Pamela Nicole Fray Ramos (2014) en
su estudio sobre analisis de los procesos del alojamiento Howard Johnson Quito, y su
influencia en la calidad de los servicios de hospedaje, en que se determiné que entre las
guejas atribuidas al area de recepcion, figuran falta de agilidad en el registro de los turistas
en la mayoria de los hoteles. En el mismo sentido aparecen los resultados de Katherine
Criollo (2017) en su estudio para la Elaboracion de Estrategias para el Mejoramiento del
Hotel Regal de la Ciudad de Machala, cuyo FODA del establecimiento presenta entre sus



debilidades la poca disposicion por parte del personal de front desk para atender las
necesidades de los clientes.

Con respecto a los dos resultados presentados, la hospitalidad es un concepto
amplio y no solamente limitado al subsector de turismo, es igualmente aplicable a un
hospital, una tienda de ropa, o cualquier negocio que sabe recibir a sus clientes y les
ofrece espacios y utileria confortable en cuanto a la ventilacion, iluminaciéon. Esto implica
gue donde esta la hospitalidad no siempre esta el turismo pero donde esta el turismo debe
haber hospitalidad y este constituye el principal esfuerzo de toda la comunidad para una
placentera estancia del turista.

Los elementos conceptuales fundamentales de la investigacion son sobre
hospitalidad, término que significa espiritu, practica, o acto de ser hospitalario, el estar
dispuesto a actuar de manera cordial y generosidad al recibir a los visitantes. “Es un acto
humano ejercido en el contexto doméstico, publico y profesional de recibir, hospedar,
alimentar y entretener, temporalmente apersonas que se han desplazado de su habitat
natural”’. (Panosso & Lohmann, 2012, p. 40-41). La hospitalidad representa un fenémeno
social que comprende alimentos, bebidas, medios de hospedaje y sobretodo cordialidad
en el proceso que se proporciona a un huésped, es un acto humano relacionado con la
supervivencia humana, por tal motivo es un factor fundamental para el buen desarrollo del
turismo.

Otro concepto clave en la investigacion es la organizacion hotelera definido como
un conjunto de actividades orientadas al logro de un obijetivo o fin determinado (Navarro,
2009). En la hoteleria esta organizacion dependera de muchos factores, tales como la
escala de operaciones (cantidad y tipo de habitaciones), el segmento de clientes (perfiles
econdmicos, psicologicos y sociales), las prestaciones que ofrezca al cliente, los servicios
conexos a la hoteleria que se presten. La organizacion estara resumida en el organigrama
de la empresa. En funcién de los factores antes enumerados es posible establecer la
estructura organizativa de la empresa hotelera, los principios en el disefio del organigrama
seran los siguientes: comunicacion para coordinar el capital humano, integracion para
identificar requisitos de los puestos de trabajo y los procesos relacionados con el
reclutamiento, seleccion, contratacion, desarrollo de carrera y separacion del talento
humano. Adaptacion al entorno, separacion de funciones y fijacién de un objetivo comun
(Farré, 2017).

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



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

El front desk realiza y coordina y es la cara del hotel ante el turistas de un gran
namero de funciones que para que se dimensione adecuadamente se las presenta a
continuacion (tabla 1):

Tabla 1. Funciones que se realizan en la recepcién

Funciones

Descripcion

Pre-registro de clientes
individuales y grupos

Asignar  habitaciones

reservadas

Elaborar lista de grupos
y asignarlas a otros
departamentos
implicados

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

Cumplimentar
documentacién

Informar a otros
departamentos sobre la
llegada del huésped

Controlar llaves de
habitaciones
Recibir y  entregar

mensajes a huéspedes

Autorizar cambio de

habitaciones

Atender problemas de
clientes

Coordinar arreglo de
desperfectos en

Todos los huéspedes deberan tener una tarjeta con sus datos basicos, de tal forma que
cuando se realice el arribo, el proceso de check-in sea lo mas corto posible.

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

Los grupos contratan un determinado paquete de prestaciones durante su estadia, para una
adecuada coordinacion el area de recepcion remite a cada uno de los departamentos la
prestaciéon requerida, caracteristicas, nimero de estas, frecuencia y calendario. Una
adecuada coordinacién permitird una atencién oportuna.

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

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

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

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

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

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

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

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

La recepcion se encarga de coordinar con otros departamentos eventuales desperfectos



habitaciones gue se presenten en la habitacion y que afecten al bienestar del huésped.

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

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

Adaptado de: Villanueva, 2012, Organizacion y prestacion del servicio de recepcion en alojamientos.

Dependiendo el tamafio del establecimiento, el principal funcionario del Front desk
es el/lla recepcionista quien desempefia un puesto polivalente y que tiene un perfil de
anfitrion, con un adecuado manejo de relaciones humanas, trato al publico, inclinacién al
servicio, empatia y negociacion. Es el nexo entre el huésped y los diferentes servicios del
establecimiento (Normas INEN Ecuatoriana NTE INEN 2 446:2007). Para el huésped, el
recepcionista sera la figura mas cercana mientras dure su estadia, por ello representa la
imagen de la empresa; su perfil profesional esta mas alla de las competencias basicas
que debe poseer y que se resefaron en el parrafo precedente. Segun el tamafio y
categoria del establecimiento requerira etiqueta social, idiomas adicionales a su lengua
materna y principalmente habladas por los huéspedes, capacidad de interrelacionarse y
manejo de crisis.

El modelo de evaluacion que se aplicara tiene su base en Servqual; misma que
busca identificar el estado de la calidad en base a cinco dimensiones; con esto se
persigue encontrar los errores y discrepancias de los procesos. El precursor de este
modelo fue Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) con la denominacion de Servqual
(Service and Qualite) busca investigar la satisfaccion del cliente, ha sido ampliamente
utiizado y validado y tiene alta fiabilidad principalmente en servicios tales como
hospedaje, educacion superior, transporte y salud. Se analiza cinco dimensiones de la
calidad que son: i) tangibilidad, ii) confiabilidad; iii) respuesta del personal; iv) seguridad; v)
calidez o empatia. La metodologia de aplicacién del modelo se basa en una medicion
entre la expectativa del cliente y la medida de calidad obtenida reflejada en la percepcion.
Esto implica una doble complejidad en la toma de informaciéon que para otros autores, no
es necesario, como se propuso en el modelo presentado a continuacion.

En esta evaluacion se aplico el modelo Servperf, mismo que es una extension
mejorada del Servqual, fue propuesta por Cronin y Taylor (1992), estos tomaron una
escala de mayor precision que la anterior, se basa en el desempefio sin considerar la
expectativa del cliente. En la concepcion de los autores, el modelo Servqual es
inadecuado porque consideran la expectativa del cliente y posteriormente la satisfaccion
obtenida (Garcia & Diaz). La conclusion del estudio es que no existen diferencias
significativas entre estos meétodos; por tanto todos tienen validez y fiabilidad en cuanto a
sus resultados.



METODO

El estudio aplico un disefio no experimental, mismo que se define como aquel
donde no existe manipulacion de variables en funcion de fines predefinidos. El tipo es
transeccional descriptivo. El alcance se limitd a las variables de calidad relacionadas con
el front desk de los hoteles definidos por rango de precio. ElI enfoque aplicado fue
cuantitativo, para ello se utilizaron variables e indicadores que se expresaron en
magnitudes numéricas. La herramienta metodoldgica a usar fue el Modelo Servperf, las
preguntas fueron  modificadas y adaptadas al area de recepcion. La variable
independiente fue elementos tangibles, confiabilidad, empatia, seguridad vy
responsabilidad. La variable dependiente fue calidad del servicio.

Tabla 2. Poblacién estratificada

Plazas Plazas ocupadas

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

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

La unidad de analisis es huésped de los hoteles definidos para el estudio en la
ciudad de Machala que utilizaron las instalaciones entre el 10 al 25 de julio del 2018. La
poblacion se la defini6 como el total de los huéspedes que se alojaron en los hoteles con
un rango de precios por plaza entre US$ 40-60 ubicados en Machala y Puerto Bolivar
durante el periodo referido. No fue posible una segmentacién por categoria de estrellas
porque se evidencié poca homogeneidad en las caracteristicas de servicios y presentacion
de los establecimientos que tienen esta categoria segun el catastro del Ministerio de
Turismo. El dimensionamiento del universo se lo detalla en la tabla 2.

La muestra de tipo probabilistica y segmentado, se la calcul6 con un 5,42% de error
y 95% de margen de confianza, se la segment6 en funcion de la participacién de cada
hotel en el total de la poblacién, el resultado fue de 296 individuos quienes contestaron la
encuesta a la salida del hospedaje. Una vez obtenida el nUumero de huéspedes que
conformaron la muestra se los segment6 en funcién de la capacidad de cada uno de los
hoteles seleccionados.

o= Z2 xN*pxq _ 1,962 x3024+%0,50%0,50 _ 2904,2496
T e2x(N—1)+(Z2+p*q)  0,05422%(3024—1)+(1,962%0,50%0,50)  9,84088572

= 295,12 =296



Donde:

N: Poblaciéon = 3024 e: Margen de error = 5,42% =0,0542

n: Muestra p: Probabilidad de éxito =0,50

a: Nivel de confianza (z) = 1,96 g: Probabilidad de fracaso (1-p)
RESULTADOS

Tabla 3. Detalle de muestra representativa estratificada

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

Elaborado por: Autora

La muestra se distribuyé segun lo indica la tabla 4, los valores absolutos fueron
redondeados asignados en funcion de la capacidad de cada uno de los establecimientos y
redondeados para usarlos como valor absoluto.

El personal derecepcion demuestra...

Tiene personal que luce impio, bien cuidadoy ...
Existe climatizacion adecuada en el lobby
La entrada & hotel luce mpecable
El hotel es facilmente accesible desde el exterior

Tiene un area de recepcion que es comoda v...
Tiene un area delobby visugmente gractivay..

El hotel tiene instalaciones exteriores.

Variable: Elementostangibles

50,0% 52,0% 54,0% 56,0% 68,0% 70,0% 72,0% 74,0% 75,0%

Figura 1. Variable: Elementos tangibles
Fuente: Encuesta, Julio/2018

Segun lo presenta la figura 1, la primera variable tuvo una valoraciéon promedio de
un 70,50%, el indicador con mayor puntuacion fue sobre las instalaciones exteriores
visualmente atractivas y sobre lo impecable que luce la entrada del hotel. Los de menor



puntuacion fueron sobre el nivel de profesionalismo que demuestra el personal de
recepcion del hotel (65,7%) y sobre la facilidad del acceso al hotel desde el exterior (68%).

Los otros servicios del hotel s2 ajustaron alo ofrecido por el
personal

El personal de recepcion demuestra competencia en su labor

== tarifas deservicios anunciada fue respetada en |z

facturacion 72,0

Proporcionar al clients informacion preciza sobre servicios
El servicio de registro de |legada |check-in) fue dilizente

‘Variable: Confiabilidad

63,09 54,0% 55,05 55,0% 57 0% £3,0% 69 0% 70,05 71,0%72,0% 73,0%

Figura 2. Variable: Confiabilidad
Fuente: Encuesta, Julio/2018

La variable confiabilidad (Figura 2) tuvo una puntuacion del 69,4%, el indicador de
menor puntuacion fueron el de diligencia en el registro de llegada con un 66,3% seguido
del el proporcionar al cliente informacion precisa sobre servicios (67,7%). La mayor
puntuacion se asignd al respeto de aplicacion de la tarifa anunciada en el servicio al
momento de la facturacion (72%).

El personal de recepcion brinda un esfuerzo exta para
manajar solicitudes especiales

Proporciona un servicio oportuno y rapido en la
recepcion

Drurante los horanos de mayor concurrencis se sprecia

fluidez &n |z atancidn &8, 0%

‘fariable: Responsabilidad /Capacidad de respuesta £7 4%

i

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

Figura 3. Responsabilidad/capacidad de respuesta
Fuente: Encuesta, Julio/2018

La variable responsabilidad/capacidad de respuesta (figura 3) tuvo una valoraciéon
del 67,40%; el indicador de menor puntuacion fue de un 66,8% al esfuerzo extra que
asigna el personal del hotel para manejar solicitudes especiales de los huéspedes. El de
mayor puntuacion (68%) fue la fluidez de atencién que da el personal durante el horario de
mayor concurrencia.
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El hotel proporciona cajas de seguridad en...
Lo hace sentir personalmente seguro... 67,9%

Tiene empleados que pueden responder a... 68,2%

Variable: Seguridad 66,9%

62,0% 63,0% 64,0% 650% 660% 67,0% 68,0% 69,0%

Figura 4. Variable: Seguridad
Fuente: Encuesta, Julio/2018

La variable de seguridad (figura 4) fue valorada en un 66,9%, el indicador de menor
puntuacion (64,5%) fue para la asignacion de cajas de seguridad por parte de los hoteles.
El més puntuado (68,2%) fue la capacidad de los empleados para responder a preguntas
de forma completa.

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

Tiene empleados que son com pre nsivos y que
siem pre verifican sialgo esta mal.

Lo hace sentirespecial como cliente
brindandole una atencion personzlizada

Varizhle: Empatia

660% 665% 670% 675% 680% 635% E90% 695%

Figura 5. Variable. Empatia
Fuente: Encuesta, Julio/2018

La variable empatia (figura 5) tuvo una puntuacion promedio del 68,2%; el indicador
de menor calificacién (67%) fue sobre la atencion personalizada que brinda el personal al
huésped. ElI de mayor puntuacion fue que el personal tiene en cuenta las necesidades
especiales de los clientes.

Elementos tangibles
70,48%

Promedio total «-L, . confiabilidad
EjEesry

=]

- Responsabilidad v
= capacidad de
respuesta

Seguridad

Figura 6. Resumen general de satisfaccion por variable
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Fuente: Encuesta, Julio/2018

La figura 6 presenta la sintesis de cuantificacion promedio por variable, la
percepcion de calidad del servicio de front desk tuvo una valoracion general del 68,47%.
Las variables con mayor calificacion fueron elementos tangibles con un 70,48%, seguida
por confiabilidad con un 69,44%. La de menor calificacion fue seguridad.

DISCUSION

La discusién de resultados es necesario realizarla en funcion de un marco estricto y
convencional como lo presenta la tabla 4, con un maximo de 100 puntos, aunque es
necesario considerar que una evaluacion requiere analizarse en un contexto de la realidad
local como lo refiere la tabla 5. En esta escala el resultado general del 68,47% se ubica en
la escala de calificacion de muy bueno.

Tabla 3. Escala de puntajes

.. Puntaje en
Interpretaciéon ]
Porcentaje
Excelente 81% a 100%
Muy bueno 61% a 80%
Bueno 41% a 60%
Regular 21% a 40%
Deficiente 0% a 20%

Fuente: Autor propio.

Cuando se refiere a la calidad del servicio y en general la calificacion de cualquier
variable siempre es necesario reconocer el estado de la situacion en la plaza de andlisis;
de esta manera se tiene una comparacion cercana. Como referencia se cita una escala de
calificacion de hoteles en Machala ubicada en un metabuscador donde existe una
valoracion publica del servicio con una estructura de variables e indicadores mas
restringida pero que coincide en las basicas (Tabla 5). Al comparar los resultados con esta
escala real de calificacion en Machala, se ubica en el umbral minimo de la puntuacion, y
bastante distante de la media que es de 8,05 puntos sobre 10.

Tabla 4. Valoracidon de hospedaje en metabuscadores

Hoteles Valoraciones

Paris Swiss 8,8
Adriands 8,3
Oro Verde 8,4
Oro Hotel 7,1
Grand Hotel A 8,2
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Solar del Puerto 8,1
Casa Corona 8,6
Montecarlo 6,9
Media 8,05
Desviacion Estandar 0,68660656

Fuente: www.booking.com/Machala

El promedio de atencion de Machala es de 8,05 de una escala de 10. La desviacion
estandar es de 0,6866 con una dispersion del 14%. Por lo tanto al momento de la
interpretacion de los datos se debera considerar la escala de puntajes y ademas la
valoracion actual del mercado es decir del 8,05 o equivalente al 80,05%, por cuanto se

estima no debera sobrepasar mencionado porcentaje.

Tabla 6. Escala de puntaje aplicada

Promdeio de
atencion de
calidad

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

Fuente: Autor propio.

80,05%

Para la clasificacion de aspectos favorables y desfavorables se consider6 como
elemento divisor la puntuacién promedio, en que son favorables aquellos indicadores que
estan por encima del promedio y los no favorables los que no se acercaron al promedio,
esto se describe en la tabla 43.

Tabla 7. Aspectos favorables y desfavorables

Variables

Aspectos Favorables

Aspectos desfavorables

V1 Elementos

La entrada a los hoteles luce impecable;

Profesionalismo  del personal de

tangibles e Los hoteles tienen instalaciones exteriores recepcion;
visualmente atractivas; Imagen del personal;
e Area de lobby visualmente atractiva y Accesibilidad delos hoteles;
comoda;
e Area de recepcién cémoda;
V2 e Las tarifas facturadas son las anunciadas; Otros servicios del hotel se ajustaron
Confiabilidad e Competencias del personal de recepcion; menos a los ofrecido;
Informacion al cliente;
Diligencia del servicio de check-in.
V3 e Fluidez en la atencién durante horario de Esfuerzo adicional del personal para

Responsabilidad

mayor concurrencia

manejar  solicitudes especiales del
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y capacidad de cliente;
respuesta e Servicio oportuno y rapido de recepcion.

V4 Seguridad e Seguridad por limpieza de instalaciones; Cajas de seguridad en recepcién para uso de
e Empleados que pueden responder a huéspedes.
preguntas de forma completa;

V5 Empatia e El hotel parece tener siempre en cuenta los Hacer sentir especial como cliente
intereses del cliente; brindandole una atencién personalizada
e Los empleados son comprensivos con los
huéspedes

Las principales conclusiones y recomendaciones que se derivan del estudio son las
siguientes:

La normativa existente en Ecuador que rige operativamente a los hoteles es el
Reglamento General de Actividades Turisticas, emitido por la Presidencia de la Republica
en el afio 2011, mismo que establece el minimo de prestaciones que deben prestar los
establecimientos de hospedaje segun su categoria medida por estrellas que va desde la
menor (una estrella) hasta la mas alta (cinco estrellas). Es importante mencionar que en el
Catastro de Establecimientos hoteleros no esta plenamente aplicado el criterio de
categorizacion mencionado, por cuanto unos hoteles esta clasificado por estrellas y otros
por categoria tales como de primera, segunda y tercera que no consta en la normativa
actual. De lo observado y de la contestacion de los huéspedes, se concluye que los
empresarios hoteleros realizan una inversién en la edificacién y en los elementos tangibles
en particular, pero en menor medida se preocupan por acatar la normativa en los otros
elementos de la calidad vinculada con las competencias del personal en contacto con el
cliente que son altamente responsables de la percepcion.

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

Con los resultados presentados sera una tarea de los operadores el iniciar un
proceso de fortalecimiento de sus procesos para incrementar la calificaciéon general del
servicio que por lo menos deberia ascender a un 90% en promedio. Para esto sera
necesario el realizar inversiones tanto en aspectos tangibles como los intangibles, para
ello se debera revisar cada una de las variables e indicadores y tener en cuenta que los
procesos de mejoramiento deben ser integrales y no solamente limitarse a la edificacion o
la presentacion fisica. Los elementos de prestacion de servicios son altamente sensible al
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capital humano que estd en contacto con el cliente, sobre los cuales debera
reestructurarse el sistema de gestion del talento humano a la par de los procesos.

La infraestructura y la presentacion del edificio e instalaciones debera ser mejorada
a la par que el capital humano. Es particularmente notable necesario realizar una
reestructuracion del sistema de administracién del talento humano, que es parte de los
indicadores de la variable elementos tangibles donde menor calidad se percibié. Esto
implica que las empresas trabajen en una actualizacién del perfil de los puestos del front
desk y una evaluacion del personal que lo ocupa para determinar si las brechas de
calificacion laboral existentes pueden ser solucionadas con capacitacion o
verdaderamente amerita un cambio del recurso humano..

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

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