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RESUMEN

Realizar una buena gestion hotelera es fundamental para optimizar los procesos y
aumentar la productividad. Esto se debe a que impactadirectamente enla gestién y servicio. Es
asi que el objetivo principal de esta investigacion fue estructurar un modelo de gestion hotelera
para optimizar el servicio de alojamiento en la parroquia San Lorenzo, canton Manta. La
investigacion fue de caracter descriptivo, analitico y estadisticos para la recopilacion y
procesamiento de informacion. Se utilizaron como técnicas la encuesta aplicadaa los visitantes
y clientes y la entrevista a los duefios o encargados de los alojamientos. La propuesta
metodologica utilizada esta formada por tres etapas, que se dividen en la caracterizacion del
estado actual de los establecimientos hoteleros, la descripcion de los procesos de gestion en los
centros de alojamientoy la definiciénde la propuesta. La poblacion sujeta de estudio es | de 4
establecimientos. Los resultados encontrados estan en torno a la descripcion del modelo de
gestion, generalidades relacionadas con la vision, misién y objetivos, la definicion de la
estructura funcional, identificacion de los procesos hoteleros con cargos y funciones para el
desarrollo de la gestion en establecimientos hoteleros. Lo anterior muestra de forma especifica
los beneficios de la utilizacion del modelo propuesto como una herramienta eficaz adaptada a
las caracteristicasde la gestiony a los procesos internos en los establecimientos hoteleros de la
parroquia San Lorenzo, permitiendo la optimizacion de los recursos disponiblesy la mejora de

los servicios de alojamiento en general.

Palabras clave: servicio de alojamiento, modelo de gestion, calidad, clientes,

alojamiento.
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SUMARY

Carrying out good hotel management is essential to optimize processes and increase
productivity. This is because it directly impacts management and service. Thus, the main
objective of this research was to structure a hotel management model to optimize the
accommodation service in the San Lorenzo parish, Manta canton. The research was of a
descriptive, analytical and statistical nature for the collection and processing of information.
The survey applied to visitorsand clients and the interview with the owners or managers of the
accommodations were used as techniques. The methodological proposal used is made up of
three stages, which are divided into the characterization of the current state of the hotel
establishments, the description of the management processes in the accommodation centers and
the definition of the proposal. The study population is 1 of 4 establishments. The results found
are around the description of the management model, generalities related to the vision, mission
and objectives, the definition of the functional structure, identification of hotel processes with
positions and functions for the development of management in hotel establishments. The
foregoing specifically shows the benefits of using the proposed model as an effective tool
adapted to the characteristics of management and internal processes in the hotel establishments
of the San Lorenzo parish, allowing the optimization of available resources and the

improvement of accommodation services in general.

Keywords: accommodation service, management model, quality, clients,

accommodation.
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INTRODUCCION

La gestion enmarcada en el &mbito turistico hace mencion a los procesos de seguimiento
y control que se le da a los bienes o servicios que entidades publicas o privadas brindan a un
determinado publico o grupo de personas en general. Este tipo de procesos conlleva una serie
de pasos, perspectivas 0 instrucciones que aseguran la calidad de un bien o servicio. Sin
embargo, la problematica surge cuando no se da un adecuado control, por ello, se tiende a

incumplir con las expectativas o niveles de satisfaccion de los usuarios o clientes.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2021) considera que el turismo es un
fendmeno social que se ha transformado en una actividad econémica fundamental en diferentes
paises, debido a que esta actividad necesita de tres elementos basicos para su desarrollo;
servicios de alimentacion, transporte y hospedaje, los cuales permiten desplegar gestiones y
actividades. En la actualidad debido al delimitado uso de modelos de gestion en el sector
hotelero a nivel global, no se ha logrado generar una actividad regular en los diferentes
establecimientos, dado que al momento muestra deficienciaen la gestion administrativa, escaso
disefio de estrategias de ventas, falta de innovacion de productos e inadecuada prestacion del

servicio para el cliente (Prieto, 2022).

En el Ecuador el sector hotelero se encuentra representado principalmente por grupos
internacionales como: Intercontinental Hotels Group, Wyndham Hotels Group o Accor Group
que basan los procesos en modelos de gestion y el sector de alojamiento de menor nivel, que en
su gran mayoria presenta inconvenientes en la operacion y administracion de las diferentes
ocupaciones del establecimiento, puesto que no se establecen procedimientos técnicos para los
procesos de gestion de las areas y servicios de alojamiento, ocasionando insatisfaccion en el

cliente (Toala y Hinojosa, 2021).

Dentro de los principales problemas detectados en el ambito hotelero del pais resalta la
falta de modelos de gestion que integren los lineamientos para el personal que labora en los
establecimientos, lo que genera confusion y una dificultosa organizacién de los procesos de
gestion interna (Calle et al., 2018). Asimismo, la administracion tradicional por parte de los

propietarios basados en un conocimiento empiricoy no técnico es un factor dominante para el



estancamiento produciendo deficiencia en la gestién y manejo de los diferentes centros de

alojamiento en todo el pais.

La provincia de Manabi estd ubicada en la regién costa del Ecuador cuenta con
infraestructura que en la actualidad permite el desarrollo de actividades turisticas, sin embargo
el servicio de hospedaje no logra satisfacer las necesidades de los visitantes debido a la
inexistencia de procesos de gestion internos que corrijan la deficiencia en el manejo de los
recursos enfocados al servicio (Ayon et al., 2021); a esto se le agrega la reciente crisis sanitaria
que golped fuertemente al sector hotelero y turistico afectando su desempefio de manera

negativa (Millan y Gémez, 2018).

Por su parte, la parroguia San Lorenzo perteneciente al cantdn Manta es un paraje de
turismo y de encuentros culturales, el sector hotelero se levanta de a poco y mejora su
infraestructura, sin embargo, hace falta mejorar el proceso de planificacién en los
establecimientos ya que el limitado uso de modelos de gestion hotelero en el territorio no
permite el mejoramiento del servicio de alojamiento, debido al desconocimiento de los procesos
adecuados para los servicios y productos que oferta cada establecimiento (Rojas, 2022).

Estos aspectos apuntan a la optimizacién de los recursos que deterioran el servicio
turisticoy generan la insatisfacciénen los turistas. Dadas las problematicas antes mencionadas
se requiere formular la siguiente interrogante: ¢De qué manera un modelo de gestion hotelera
contribuye a la mejora del servicio de alojamiento en la parroquia San Lorenzo en el cantén

Manta?

La respuesta al problema cientifico se concreta en la formulacion de la idea a defender,
expresada en los siguientes términos: La gestion hotelera es fundamental para optimizar los
procesos y aumentar la productividad debido al impacto directo en la gestion y servicio.
Aumentando las posibilidades de ofrecer una experiencia positiva a los clientes que visitan los

establecimientos de alojamiento de la parroquia San Lorenzo del canton Manta.

La propuesta cientifica de solucion formulada, articula las ventajas de la gestion
hotelera, mediante la realizacion de acciones o actividades que permiten incrementar la
rentabilidad de los hoteles, buscar oportunidades de diversificacion de ventas, hacer mas

eficiente el funcionamiento, y destacarse frente a los demas, garantizando la satisfaccién del

2



cliente y manteniendo su salud financiera. Por ello se plantea un modelo de gestion hotelera
para mejorar el servicio de alojamiento en la parroquia San Lorenzo, siendo este grupo los

principales beneficiarios de la propuesta investigativa.

Los argumentos asumidos, direccionaron el trabajo investigativo al logro del objetivo
general: Estructurar un modelo de gestion hotelera para optimizar el servicio de alojamientoen

la parroquia San Lorenzo, canton Manta

El logro del objetivo general fue antecedido por el cumplimiento planificado y

sistematico de un conjunto de objetivos especificos:

e Fundamentar los aspectos tedricos sobre los modelos de gestion hoteleray los servicios
de alojamiento.

e ldentificar las empresas que prestan servicios de alojamiento en la parroquia de San
Lorenzo, canton Manta.

e Diagnosticar los establecimientos de alojamientos turisticos seleccionados para
conocer la base de su gestion hotelera.

e Plantear un modelo de gestion hotelerapara la mejora del servicio de alojamiento en la

parroquia San Lorenzo.

La investigacion presenta un disefio documental aplicando los métodos descriptivo,
analiticoy estadisticos para la construccion cientifica del resultado: modelo de gestion hotelera.
La primera etapa, permitio la caracterizacion del estado actual de la gestion hotelera de los
establecimientos de hospedaje de la parroquia San Lorenzo, cantdn Manta, mediante revision
documental y visita de campo. La segunda etapa describe los procesos de gestion que utiliza
cada centro de hospedaje a través del disefio de la matriz DAFO, por Gltimo, la tercera etapa se
describe la propuesta de solucion ante la problematica planteada, trasciende el nivel descriptivo

en el analisis y comprension del objeto de estudio.

La poblacion sujetade estudio es limitada por ello se considerd la totalidad de la misma
teniendo como muestra un total de 4 establecimientos de alojamiento en la parroquia hay que

destacar que los representantes o propietarios expresaron su voluntariedad de participar en la



investigacion, lo que brindo la oportunidad de obtener la informacion necesaria para alcanzar

los resultados esperados.

Los métodos analitico-sintético, inductivo-deductivo, acompafian el proceso
investigativo en el establecimiento de las relaciones esenciales entre los nucleos tedricos
sustentados, la interpretacionde los resultadosy la fundamentacion de la propuesta. Cada uno
de ellos aportan significativamente en el desarrollo de la investigacion, conjuntamente con las
técnicas empiricas de recogida de informacion: andlisis de documentos, cuestionario a
representantes y matriz de levantamiento de informacion, fueron necesarias para recopilar datos

sobre el objeto de estudio.

La tesis se estructura en introduccién, tres capitulos, conclusiones, recomendaciones,

bibliografia y anexos.

La introduccion contiene la informacion preliminar sobre los datos més importantes de
la investigacion, dando respuesta a los planteamientos tedricos y practicos que dan cabida al
diagndstico, desarrollo y ejecucion del trabajo escrito. EI capitulo | contiene el marco tedrico,
en donde se categorizan las variables y demas epigrafes que intervienen de manera directa e
indirecta dentro de la investigacion. El capitulo Il contiene la metodologia, definiéndose los
procedimientos metodoldgicos utilizados para dar alcance a los objetivos propuestos. El capitulo
Il desglosa los resultados obtenidos de la aplicacion de las técnicas de recoleccion de

informacion en los participantes del proyecto.

En lo que respectaa las conclusiones se destaca la importanciade aplicar un modelo de
gestion que permitael despegue definitivo del sector de empresas de alojamientos para turistas
en la parroquia San Lorenzo, su éxito o fracaso dependera por un lado de la efectividad del
modelo, la implementacion metddica y ordenada del mismo, de la continua evaluacion con el
fin de verificar su evolucion, de corregir errores si fuere necesario o innovar permanentemente.
Por Gltimo, se detallan las respectivas Recomendaciones y Anexos los cuales dan sustento a la

investigacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

El proceso de investigacidn esta sustentado y orientado en el presente marco teorico, el
cual fue estructurado y delimitado mediante una revision bibliogréafica que toma en cuenta las
variables de estudio: modelo de gestion y servicio de alojamiento. El desarrollo del capitulo
tomé en cuenta bases e informacion especializada en el tema de estudio. A continuacion, se
presenta el resumen de los aportes bibliograficos encontrados en la revision, los cuales

permitieron alinear las acciones de la indagacion.

1.1. Antecedentes

Alojarse ha sido una necesidad de la especie humana desde la antigiiedad. Las
actividades economica ligadas a la prestacion de ese esos servicios de alojamiento dieron lugar
a la hoteleria que ha evolucionado mucho hasta la actualidad. La historia de la industria hotelera
se remonta a la antiguedad (afios 1000 a 500 a. de C.) cuando los comerciantes viajaban de un
lugar a otro para intercambiar mercancias a cambio de hospedaje. En ese tiempo surgieron
posadas en los caminos para alojar a los viajeros y a sus caballos a cambio de dinero. Eran
lugares donde los huéspedes se alojaban junto al ganado y se les ofrecia un servicio de comidas
(Nebreda, 2019).

Hacia los siglos X y XI tras la caida del Imperio Romano los monasterios se apropiaron
del servicio de hospedaje. Lo prestaban de formavoluntariay ademas estaba protegido por ley.
A partirdel siglo X1l y XIlI las cruzadas dieron un fuerte impulso al comercioy la hospitalidad
dio paso a locales que comenzaron a cobrar a cambio de alojamiento (Mamani, 2016). De los
siglos XV al XVIII se desarrolla un servicio de posadas no solo destinadas al alojamiento de
viajeros sino también como centros de actividades, negocios o para elegir a miembros del

consejo eclesiastico o del parlamento.

Con lallegada de la Revolucion Industrial y la generalizacion de los medios de transporte
los viajes estaban reservados a clases mas adineradas que podian salir de vacacionesy por tanto
exigian alojamientos acorde a su nivel econémico (Ramos, 2019). Se generalizan
establecimientos para comer y pernoctar y surge asi la hoteleria moderna.



Adentrandose en la historia ecuatoriana, Santamariay Lépez, (2019, p. 423) sefialan que
la cultura Inca es un referente avanzado del servicio de hospedaje, ya que es laque decidia todas
las actividades personales de los moradores. Esto se explica con presencia del sistemaimperial
mediante el servicio que genera el Chasqui. Quien utilizaba el tambo que era una residencia
utilizada por el Chasqui, pues mientras el recién llegado descansa existe otro que toma la
responsabilidad de continuar el viaje. Los Ilamados Tambos fueron sitios para descanso,

recuperacion de fuerzas, lugar tranquilo para alimentarse.

Con la presenciade los europeos el ambiente cambio, en el tiempo pleno de la Colonia,
aparece la oferta del servicio de hospedaje en los recintos de las comunidades en especial en
lugares de descanso o retiro espiritual a los que denominaron Recoletas. En el afio 1780
aparecieron las primeras fondas, las que eran espacios cerrados con funcion de bodega de las
mercancias que vendian los comerciantes, en ocasiones estos comerciantes decidian alojarse alli

con la ventaja de tener una cama agradable, como también comida (Pinto, 2022).

En el siglo XX aparecieron los primeros casas de huéspedes que se ubicaron en la capital
Quito y la cuidad de Guayaquil siendo las ciudades méas importantes para el desarrollo de
mercado, hoteles que brindaban servicios de hospedaje y alimentacion para propios y extrafios.
Con el pasar de los afios en 1955 un grupo de hoteleros guayaquilefios construyen la Federacion
de hoteles en el Ecuador con el transcurrir de los afos, el protagonico de esta federacion es
cumplir con todas las disposiciones, e informar a sus socios los cambios que se generan entorno
al turismo (Minda, 2020).

El crecimiento de la industria hotelera ha tenido un gran impacto en el Ecuador. De
acuerdo al inventario realizado por el Ministeriode Turismo (MINTUR) en el afio 2022 a nivel
nacional existen 5,488 establecimientos de alojamiento, de los cuales 40 son de lujo, 700 son de
primera categoria, 1,682 son de segunda categoria, 2,985 son de tercera categoria, 56 son de
cuarta categoria 'y 25 son de categoria unica, los cuales cuentan con 100.741 habitaciones,
188.446 camas y 197.093 plazas de camas (MINTUR, 2022).

A pesar de ello, la situacion econdmica en el Ecuador es critica, la crisis sanitaria, la
falta de empleo, la inseguridady otros factores se constituyen en un verdadero desafio por ello
se deben ejecutar estrategias a corto y mediano plazo para resolver estas problematicas y mejorar



la situacion coyuntural. Es fundamental que se formulen y canalicen acciones urgentes que
beneficien al sector hotelero y que pueda reestablecerse paulatinamente y generen su

recuperacion y con ello mejore la economia social.

Al mencionar un poco la historia del servicio de alojamiento es preciso plasmar un estado
del arte referente a diversas investigaciones y autores que han contribuido al desarrollo de la

presente investigacion.

Un articulorealizado por Nelson Garciaen el afio 2017, denominado “Modelo de gestion
para fomentar el desarrollo turistico de las comunidades manabitas, Ecuador”, publicado por
la revista CULTUR: Revista de Cultura e Turismo. Tuvo por objetivo general fomentar el
desarrollo del turismo comunitario en la provincia de Manabi, en esta investigacion se
identifican, analizany clasifican las variables que caracterizan a los modelos de gestion turistica,
las cuales constituyen indicadores determinantes que deben incorporarse al disefio. La
metodologia propuesta establece tres fases: 1) Diagnostico turistico situacional del territorio, 2)
Anélisis de la gestion turistica, 3) Formalizacion de un plan estratégico, donde se determine los
procesos de planificacion, se identifique las competencias y funciones de los entes involucrados;
el modelo propuesto direccionado al desarrollo del turismo rural, constituye una herramienta
para la coordinacion de los entes involucrados, de vinculacion entre las iniciativas privada y
comunitariacon el apoyo de las planificaciones del GAD Provincial de Manabi, en funcion de

potenciar un turismo comunitario sostenible (Garcia, 2017).

Por otro lado, Jahaira Sangucho y Angélica Ruiz en el afio 2020 realizaron una
investigacion denominada “Modelo de gestién para mejorar el producto turistico en el sector
hotelero de la parroquia Crucita” el mismo fue publicado por la revista Polo del Conocimiento.
En este estudio se planteé como objetivo general “Estructurar un modelo de gestion hotelera
para mejorar los productos turisticos en la Parroquia Crucita”, para cumplir lo propuesto se
utilizo un tipo de investigacion mixta, con técnicas cuantitativas (analisis situacional, encuesta
a visitantes) y cualitativas (busqueda bibliografica, documental), por medio de pasos puntuales,
recoleccion de informaciony devolucion de la informacion. Entre las conclusiones se destaca
que el disefio e implementacidn de un modelo de gestion impulsaria al sector hotelero; ya que

su planificacién y estructura le brinda alternativas para mejorar cada una de las areas y



departamentos de la organizacién de alojamiento, lo que se traduciriaen una mayor demanda

del servicio (Sangucho y Ruiz, 2020)

Asimismo, la autora Génesis Navarro en el afio 2021 realizo una investigacion de
pregrado en la Universidad Estatal del Sur de Manabi denominada “La gestion hotelera y el
servicio de alojamiento del canton Manta”. La cual tuvo por objetivo general estructurar
recomendaciones para los modelos de gestion hotelera en mejoras del servicio de alojamiento,
siendo estos la herramienta principal que facilita el trabajo en las diferentes organizacionesy
contribuye al manejo integral de cada una de las areas de las empresas de alojamiento. Se realiza
un analisis de la influencia de los sistemas de gestidn hotelera en los servicios de alojamiento
en la ciudad de Manta para poder realizar recomendaciones y mejoras a estos sistemas ya
establecidos y por establecer. La propuesta metodoldgica utilizada tiene tres fases de
consecucién, la busqueda de informacion, los resultados y las conclusiones que nos permiten

emitir criterios de mejoramiento aaplicar en los diferentes sistemas de gestion (Navarro, 2021).

Por ultimo, Sara Serrano y Eliana Poveda en el afio 2021 realizaron un articulo
denominado “Modelo de gestion hotelera de la ciudad de Portoviejo ”. Publicado por la revista
Cientifica Multidisciplinaria Arbitrada YACHASUN. Mismo que tuvo como objetivo principal
disefiar un modelo de gestion hotelera en la ciudad de Portoviejo para garantizar la
sostenibilidad turistica. En este sentido, se utilizaron estrategias metodoldgicas de
tipo cuantitativo y cualitativo, asi como la revision bibliografica de manuscritos y reportes
oficiales. En total, la muestra estuvo compuestapor 67 representantes o administrativos de
establecimientos hoteleros, que representa el 82,7% del niUmero de hoteles de la ciudad. Se
determind que el 41,5% de los turistas manifiestan que llegan por descanso y vacaciones. Por
otra parte, es de cardcter imperioso que los gobiernos autbnomos descentralizados
cantonales como provinciales aporten herramientas en materia de formacion y capacitacion
hacia la alta directiva y los trabajadores de los hoteles, puesto que, el 63,89% de los
encuestados indicé que nohan sido capacitados. Se concluye que, si bien la gestion
hotelera ha permitido potenciar la actividad turistica de Portoviejo, aun desde las
instituciones publicas no se entregan herramientas y mecanismos suficientes para que los
establecimientos hoteleros brinden un servicio de calidad y alcancen la sostenibilidad de

sus actividades comerciales (Serrano y Poveda, 2020)
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Mediante la tabla 1 se realiza una presentacion esquematica de las principales metodologias descritas afines al proceso de

investigacion, permitiendo comparar las diferentes etapas que los autores proponen para la estructuracion de un modelo de gestion de

alojamiento acorde a los fines planteados en el presente trabajo.

Tabla 1:

Modelos de gestidn hotelera descrita por diversos autores

Tema Autor Fases Actividades
e Caracterizacion general: ambiental, social, cultural,
econémica y politica.
FASE 1. e Identificacionde problemasy causas (sostenibilidad).

Diagnostico turistico
situacional del territorio

Inventario de recursos turisticos (Accesibilidad)
Jerarquizacion de recursos turisticos

Analisis FODA de la situacion actual del territorio
Calidad, sensibilizacion, educacion y capacitacion.

“Modelo de
gestion para
fomentar el FASE 2.
desarrollo
turistico de las
comunidades
manabitas,
Ecuador”

Analisis de la gestién
(Garcia, 2017). turistica

Descripcion de la gestion turistica de la provincia de
Manabi.

Anélisis de la oferta y la demanda actual y potencial.
Identificacién de los procesos de planificacion y
ordenamiento territorial del gobierno en relacion al
turismo.

Desarrollo de productos (Flexibilidad y adaptacion)
Aplicacion de las nuevas tecnologias.

Procesos de comunicacion (marketing-
comercializacion).

Anélisis de la integracidn actual de los
emprendedores, la comunidad y el gobierno en la
gestion turistica local.




FASE 3.

Formalizacion de un Plan
Estratégico.

Determinacion de los procesos de planificacion
estratégica que puedan incidir en la gestion turistica
local mediante el departamento de Turismo de
Manabi

Identificacion de las competencias y funciones de los
entes involucrados.

Proyeccion estratégica de actividades que vinculen a
la comunidad con el GAD Provincial.

e Inversiones, proyectos y financiacion.
e Programa de monitoreo y evaluacion.
e Diagnostico
PASO 1: e Aplicacion de tecnica cuantitativa
Definir el objeto y area de e Aplicacién de encuesta a visitantes
estudio e Matriz FODA
“Modelo de - P —
gestion para PASO 2: o Tecr_uf:tal cu_allFatlva_
mejorarel  (Sangucho y Recoleccion de * Revision bibliografica
producto Ruiz, 2020) informacién documental * Entrevista
turistico en el ’ » Encuesta
sector hotelero PASO 3: e Elaboracion del modelo de gestion hotelera
de la parroquia Devolucién de Ia e Presentacion del organigrama
Crucita” nformacion e Definicion de cargos
e Capacitacion al personal
e Indicadores de gestion
e Situacion actual y caracteristicas.
FASE 1. e Seleccion de la tipologia hotelera
e Seleccion del grupo de trabajo investigativo
Situacion actual del medio, e Descripcion general de los establecimientos hoteleros

caracteristicas y vision.
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e Evaluacidn de los procesos de gestion en los

establecimientos de alojamiento de estudio
w ., FASE 2. P .
La gestion e Anélisis de la matriz FODA
hoteleray el La gestion administrativa e Seleccion de las areas claves
Servicio de (Navarro, 2021) Yy SUS procesos. e Esclarecimiento de problemaéticas de organizacion
alojamiento del por area

canton Manta e Modelo de gestion hotelera

EASE 3. Introo_luccic‘m o
Premisas o principios
Gestion documental e Descripcion del modelo de gestion
e Analisis interno
FASE 1. e Anélisis externo
_ e Analisis de mercado y competencia
Diagnostico
“Modelo de (Serrano y
gestion hotelera e Objetivos
de la ciudad de Poveda, 2020) FASE 2. e Mision
Portoviejo”. e Visidn
Estrategias e Acciones
FASE 3. e Proyectos
e Planes
Aplicacion e Propuestas

Nota. Informacion obtenida mediante revision documental y bibliografica de repositorioainstitucionales y revistas cientificas de gran
impacto
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1.2. Bases tedricas

1.2.1. Regulaciones para el servicio de hospedaje a nivel internacional y nacional

Los consumidores son cada vez mas exigentes a la hora de contratar servicios turisticos.
Ya no sirve unicamente encontrar un techo donde pasar la noche. La tendencia se enfoca, cada
vez mas, a buscar alojamientos que tengan un valor afiadido para el cliente. La tipologiade los
alojamientos, asi como la calidad de estos, puede variare en funcién de la ubicacion, las

infraestructuras o los servicios que ofrecen.

La Organizacion Mundial de Turismo - OMT es el ente encargado para determinar los
criterios y aspectos mas importantes que se deben tomar en cuenta y que definen las
clasificaciones hoteleras a nivel mundial, al igual que los pardmetros de categorizacion que estan
directamente relacionados con el tipo de “servicio brindado, calidad, las caracteristicas
arquitectonicas, infraestructura que le rodea y su ubicacion urbana o entorno natural” (OMT,

2021)

La categorizacion de hoteles a nivel internacional se hace mediante el uso de estrellas,
criterios que reafirmala OMT, ya que se establecen caracteristicasa cumplir para cada uno de
ellos, los establecimientos de alojamiento se clasifican en cinco categorias identificadasy en

funcion del nimero de estrellas deben reunir una serie de caracteristicas:

Hotel de 1 estrella: Los hoteles de este tipo ofrecen lo basico absoluto, lo que significa
una habitacién con una camay un bafio, y muy poco mas. No habra servicios adicionales en el
lugar, lo que significa que no podra visitar el restaurante del hotel. Dicho esto, la mayoriade los
hoteles con esta clasificacion de estrellas de hotel seran hoteles econémicos, adecuados para

aquellos con necesidades modestas.

Hotel de 2 estrellas: Esta dirigido a viajeros mas conscientes de su presupuesto y
seguira proporcionando lo esencial, como una habitacidn, una camay un bafo. Por lo general,
se dispone de algun tipo de comida en el lugar, y las habitaciones pueden tener extras, como un
televisor. Los servicios de recepcion son més completos que los de los hoteles de 1 estrellay es
posible que haya algunos servicios adicionales disponibles, pero por lo general seran de pago,

lo que significa que los huéspedes deberan pagar mas y solicitarlos especificamente.
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Hotel de 3 estrellas: Para que un hotel alcance el estatus de 3 estrellas, la gestion
hoteleratendra que centrarse en ofrecer un servicio mas completo. Ademas de habitaciones de
hotel mas grandes, con muebles de alta calidad, las propiedades con esta calificacion de estrellas
del hotel ofreceran servicios e instalaciones adicionales, que pueden incluir un gimnasio, una
piscina, un restaurante en el lugar, wifi pablico y sala de conferencias. Habitaciones para clientes
de negocios. Muchos de estos hoteles también formaran parte de una cadena establecida y

conocida.

Hotel de 4 estrellas: Una clasificacion de estrellas de hotel de 4 estrellas significa que
una propiedad ofrece una excelente experiencia para los huéspedes. Las habitaciones del hotel
seran grandes, lujosas, bien decoradas e incluirdn muchos extras. Se realizara una inversion
significativa en tecnologia hotelera y el servicio al cliente serd una prioridad méaxima. El
restaurante del hotel brindard una muy buena experiencia gastrondmica, mientras que las
diversas comodidades y servicios adicionales iran més alla de los que ofrecen los hoteles de 3

estrellas.

Hotel 5 estrellas: Otorgada a los mejores hoteles del mundo. Estas propiedades son
grandes, llenas de ofertas de lujo y ofrecen amplias habitaciones, con las mejores instalaciones.
La limpiezay el servicio al cliente seran del mas alto nivel y los gimnasios, piscinas, restaurantes
y bares del lugar también seran de una calidad excepcional. En muchos casos, estos hoteles
también contaran con los mejores disefios y tal vez se asentaran en edificios unicos. (OMT,
2021)

Los establecimientos de alojamiento turistico a nivel nacional se clasifican segun lo
establece el MINTUR mediante su Reglamento de Alojamiento Turistico del Ecuador (2016),
de la siguiente manera: Hotel (H), Hostal (HS), Hosteria (HT), Hacienda Turistica (HA), Lodge
(L), Resort (RS), Refugio (RF), Campamento Turistico (CT) y Casa de Huéspedes (CH).

Las normativas existentes acerca de los establecimientos hoteleros a nivel nacional
jerarquizany establecen la importanciade los diferentes centros de alojamiento de acuerdo a la
cantidad de servicios y productos que se concentran en los mismos, los cuales permiten
optimizar la estadia de los clientes en todos los aspectos posibles. De igual manera la actividad
organizada de los establecimientos hoteleros mediante procedimientos legales es clave para el
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desarrollo del sector turisticoy del territorio en general, ya que el progreso del sector dependera
de la coordinacion entre los aspectos publicos y privados. Los centros de alojamiento estan
regulados a nivel nacional e internacional con el objetivo de asegurar el desarrollo en los

diferentes espacios turisticos.

Tabla 2:

Categorizacion de alojamientos turisticos en Ecuador

Grupos Tipo de Denominacién Nomenclatu Clasificacion
alojamiento ra
Hotel H 5 a 3 estrellas doradas
Hotel residencia HR
Hotel apartamento HA 4 a 1 estrella doradas
Hostal HS
Grupol  Alojamiento  Hostal residencia HSR 3 a1 estrellas plateadas
hotelero Pensién P
Hosteria HT
Motel M 3 a 1 estrellas plateadas
Refugio RF
Cabaiia C
Alojamiento  Complejo vacacional CVv
Grupo 2 extra Apartamentos AP 3 a1l estrellas plateadas
hotelero Campamento Silueta de
turistico o camping una carpa

Nota. Fuente: Reglamento General a la Ley de Turismo (2016)
1.2.2. Gestion hotelera

Desde la perspectiva de la gestion hotelera, Ostelea, (2022) indica que “los hoteles,
requieren de unas funciones especificas codmo llevar a cabo la rentabilidad, gestionar canales de
venta, estructurar la distribucion, vender habitaciones, coordinar el nimero de clientes con el
restaurante”. Los alojamientos hoteleros segun las comodidades, servicios adicionales que
ofrezcan a los huéspedes recibiran una categoria u otra. Por supuesto, cuantos mas servicios
tenga el hotel, mas compleja serd su gestion y organizacion. En base a ello, Marulanda y
Restrepo (2020) manifiesta que:

Para mejorar la calidad de los servicios y productos de alojamiento que ofertan los

establecimientos y obtener un impacto econdémico positivo, es indispensable establecer
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un modelo de gestion que permita incrementar la competitividad de las organizaciones
en el destino, permitiendo al mismo tiempo contribuir con la implementacion de
procesos acordes a las necesidades de cada operacidn que se realiza para satisfacer las
necesidades del cliente, ya que el correcto funcionamiento de las areas permite ofrece

un buen servicio de alojamiento.

Sin embargo, cabe destacar que la gestion hotelera varia conforme la perspectiva de las
personas enmarcadas en el sector turistico, en relacion a ello, Anjos (2022) menciona lo
siguiente: Gestionar un hotel no solo significaautomatizar procesos, sino también focalizar toda
la culturaempresarial hacia la consecucion de experiencias positivas que animen a los huéspedes
a repetir estancia. Para ello, es importante seguir una serie de recomendaciones realizadas por
expertos en la gestion hoteleray que van desde la sefializacion apropiada para un hotel como a

las herramientas y programas de gestion de hoteles que deben implantar.

La gestion hotelera cubre procesos como la identificaciony descripcion de estrategias
que permitan mejorar el sitio en el que se hospedan los huéspedes, cumple también con
desarrollar funciones recreativasy reforzar la seguridad del lugar. La gestion hoteleraes la via
de acceso principal para la captacion de clientes y debe relacionarse conjuntamente con el sector

turistico en el que se desarrolla.

Actualmente la calidad de los servicios de alojamiento estad ocupando un lugar
primordial en el sector turistico, ademas que se encuentraasociado a los cambios que aparecen
en la vida de la sociedad y las constantes innovaciones de la tecnologia, todo esto trae como
consecuencia que la calidad del servicio se transforme en un factor competitivo para las
organizacionesy que se utilicen instrumentos o herramientas que permitan garantizar la calidad
y su gestion para proveer a la administracién de un proceso, a partir del cual sea posible
identificar, aceptar, satisfacer y superar constantemente las expectativas y necesidades de las

partes interesadas, respecto a los servicios de alojamiento (Castillo y Cruz, 2022).

La gestion en los centros de alojamiento es fundamental e indispensable para el
crecimiento y desarrollo del negocio, ya que ademas de contribuir al correcto funcionamiento
de los procesos de atencidon y servicioal cliente, mediante el objetivo principal de la gestion se

puede identificar también aspectos que contribuyan a las “necesidades que surgen en el mercado
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hotelero las cuales pueden representar diferentes problemas que generan insatisfaccién en el

cliente y producen notables pérdidas econdmicas para el establecimiento”.

Es importante que los diferentes establecimientos utilicen esta herramienta de
organizaciony planificacion, ya que la gestion de igual manera permite coordinar procesos en
actividades y acciones enfocadas al ahorro de recursos con el fin de mejorar y estandarizar los
productos y servicios turisticos dentro de los alojamientos, esta estrategia logra integrar de una
manera general y efectivatodos los componentes que interactian como un sistemaa la hora de

brindar la atencién a los clientes y de esta manera poder cumplir las necesidades y exceptivas

El factor competitivo hoy en dia es la utilizacion de instrumentos o herramientas que
permitan garantizar la calidad y contribuyan a la gestion de entidades de alojamiento, que es
una parte fundamental para el sector, ya que son todos los equipamientos convenientes que
gestiona el sindicato para la realizacion y circulacion constante y sistematizada de los

trabajadores, serviciosy productos que se hace fluir de manera ordenada entre los empresarios.
1.2.3. Modelo de gestion en el sector de alojamiento turistico

Un modelo de gestidnes una herramienta que permite establecer un enfoque y un marco
de referencia objetivo, riguroso y estructurado para el diagnostico de la organizacion (Huertas
et al., 2020), ya que mediante los procesos identificados mediante el mismo se logran orientar
de una mejor manera los recursos y esfuerzos de las organizaciones con el fin de optimizar las

utilidades y el crecimiento deseado.

Las funciones principales de un modelo de gestion son: la planificaciona largo plazo, la
gestion basada en datos estadisticos y el desarrollo de la organizacion, estos aspectos lograr
funcionar de manera coherente y similar a un sistema al momento de realizar las operaciones,
ya que lograoptimizar los proceso internos y externos de las diferentes organizaciones (Alvarez,
2017). La funcion del modelo de gestion es administrary apoyar la integracion de los diferentes
recursos, actividades y agentes involucrados a través de politicas a conllevar soluciones de
mejora en aspectos materialesy para la eleccion de decisiones de planificacion, organizaciony

control de actividades empresariales que normalmente se realizan.
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A razonamiento de Garcia et al., (2017), la gestion inicia cuando existe la iniciativa
dentro de una determinada institucion, ya que esta compuesta de procesos estratégicos, tacticos
y operativos a fin de establecer mecanismos y estrategias especificas que permitan mejorar la
implementacidny evaluacion de mecanismo de gestion. Las empresas que realizan actividades
economicas en los diferentes territorios tienen como Unico fin, generar utilidades y mantenerse
activo en los mercados, para lograr esto hoy en dia los modelos de gestion son sistemas
estratégicos que aportan directamente a los aspectos de calidad, satisfaccién, estandarizaciony

automatizacion de las principales funciones y operaciones de una organizacion.

Para Quintana y Carmen (2020, p. 280) el Modelo de Gestion corresponde a un proceso
en el tiempo, cuya puesta en marchay consolidacion dependera de una serie de factores como:
recursos humanos, economicos y materiales el cual tiene como interés apoyar a los actores
locales para participar conjuntamente con las instituciones publicas, privadas, etc. La gestion
requiere unir esfuerzos de distintos niveles y para esto, establece formulas de colaboracion que
permite una participacion integral para poder solucionar las necesidades que manifiesta el

territorio teniendo en cuenta las preferencias de la localidad.

Los modelos son una herramienta para organizar las etapas de un determinado proceso,
ademas ayuda a coordinar ideas y teorias, recopilar datos, analizar informaciony facilitan la
presentacion de los resultados (Fernandez, 2018), teniendo en cuenta estos aspectos se puede
mencionar que los modelos contribuyen a mejorar mediante la identificacion de los problemas,
la utilizacion del tiempo, el manejo de los recursos y la planificacion de los proceso con mas
eficacia, ya que facilita la comunicacion y forma una estructura facil de comprender.

Bésicamente el modelo de gestion trata de involucrar y agrupar las actividades que son
necesarias para realizar un producto o servicio, mediante la planificacion organizada de los
actores directos e indirectos que interactian como un sistema en la actividad turistica de un
territorio, y asi generar procesos estratégicos capaces de cumplir las necesidades de los turistas

y a su vez obtener resultados importantes para la organizacion.
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1.2.4. Modelo de gestion y su importancia en el sector hotelero para el desarrollo del

servicio de alojamiento

En la actualidad el constante crecimiento del turismo y en el incremento de multiples
elementos que lo componen han generado la necesidad de incorporar mecanismos, herramientas
y métodos que permitan cumplir la demanda del sector turistico, por ejemplo los
emprendimientos hoteleros muestran un destacado rol ante el nuevo escenario empresarial y
debido a sus caracteristicas Unicas es imposible determinar un modelo de gestion rigidamente

establecido en los procesos de los productos y servicios que oferta (Mendoza, 2022).

Se puede mencionar entonces que un modelo de gestion es indispensable para el sector
hotelero, ya que se convierte en una herramienta que va de la mano con las caracteristicas del
establecimiento hoteleroy con las necesidades de los servicios y productos que se comercializan
por las organizaciones en los diferentes mercados turisticos, ya que se enfoca en mejorar los
procesos que suceden en la practica mediante la interrelacion de sus componentes, teniendo

como fin potencializar los recursos disponibles y obtener utilidades para la organizacion.

Al considerar la administracion racional, legal y empirica, se pueden establecer
parametros de analisis capaces de delinear la comprension de los elementos integrantes de la
estructura organizacional de un establecimientoy mediante el mismo mejorar los procesos y
servicios en los alojamientos turisticos del territorio, ya que representan una estructura principal
en el desarrollo de las actividades que realizan los visitantes, ademas la presencia de los
establecimientos turisticos permiten que la estadia de las personas en los destinos sea mas

prolongada (Jiménez, 2020).

Es importante para las organizaciones hoteleras contar con politicas, reglamentos y
normas internas dirigidas al recurso humano internoy externo, al desarrollo de productosy a la
prestacion de servicios turisticos a los clientes, ademas debe tener una buena comunicacion
interna ya que ninguna organizacion puede sobrevivir aislada a su entorno y la gestion es la
cadena de las acciones llevadas a cabo por la organizacion (Bonilla, 2021). La gestion de los
alojamientos turisticos de igual manera permite el crecimiento del turismoy del establecimiento
de manera organizada, ya que permitira la mejora del servicio y a su vez garantizar la

satisfaccion de los visitantes.

18



CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO

En esta seccidn se describen las principales metodologias de investigacion referentesal
tema, las cuales permitieron establecer y estructurar el modelo de gestion hotelera para los

establecimientos de la parroquia San Lorenzo de la ciudad de Manta.
2.1. Métodos

La presente investigacidn aplica un disefio de investigacion documental e investigativa
con métodos: descriptivo, analiticoy estadisticos. Los cuales fueron necesarios para realizar un
analisisen la situacion actual de la gestion hotelera de los establecimientos de la parroquia San
Lorenzo del cantdon Manta, con el fin de identificar la gestion hotelera 'y proponer un modelo

que perita mejorar el servicio de alojamiento de la parroquia.
2.1.1. Meétodo analitico

Para Orellana (2020) el método analitico es un procedimiento que descompone un todo
en sus elementos basicos y, por tanto, que va de lo general a lo especifico. También es posible
concebirlo también como un camino que parte de los fendmenos para llegar a las leyes, es decir,
de los efectos a las causas. Se emple6 este método en la investigacion debido a que realizo un
analisis mediante sintesis de la informacidn proporcionada por los representantes de los
hospedajesy de los usuarios del servicio de alojamiento en cuanto a la perspectiva de la calidad

del mismo.
2.1.2. Método descriptivo

Segun la autora Espada (2021), indica que: los estudios descriptivos se miden o evallan
por medio de las caracteristicas importantes en las personas, grupos, comunidades u otros
fendmenos que se someten a analisis, esto ayuda a examinar el estudio de diversos aspectos,
tanto como dimensiones 0 componentes de estudio de analisis. Se utilizo el método descriptivo
para poder detallar la situacion actual de la gestion hotelera, con la que cuenta el establecimiento
hotelero de la parroquia San Lorenzo del canton Manta, por medio de la entrevista realizada a

los representantes de los hoteles.
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2.1.3. Método estadistico

Segun el autor Montes (2018) expresa que: son procedimientos parael manejo de datos
tanto cuantitativos como cualitativos mediante técnicas de recoleccidn, presentacidn descripcion
y analisis; la mismapermite comprobar la hipdtesis de un fendmeno determinado. Este método
se aplica para la tabulacion de los datos que se obtuvieron mediante encuestas aplicadas a los

visitantes de los hoteles de la parrogquia San Lorenzo del canton Manta.

2.2.Técnicas
2.2.1. Encuesta

Segun el autor Salas (2020): La encuesta es una técnica empleada en investigaciones
sociales, la cual utiliza la recoleccionde informacidnde personas respecto a las caracteristicas
tales como: estado civil, edad, entre otros aspectos; la encuesta es una blsqueda sistematica de
informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea
conseguir, y posteriormente reline estos datos individuales para obtener durante la evaluacion

datos agregados.

Se opto por realizar encuestas a los clientes y visitantes de los hoteles de la parroquia
San Lorenzo para conocer la perspectiva en cuanto al servicio de alojamiento recibido, todo esto

fue posible mediante el respectivo cuestionario de preguntas (Ver Anexo 7).
2.2.2. Entrevista

La entrevista se efectla a los duefios o encargados de cada uno de los alojamientos del
sector de la parroquia San Lorenzo del Cantén Manta (Ver Anexo 1). Ademas, se empled una

ficha técnica para el levantamiento de la informacién (Ver Anexo 2).
2.2.3. Observacion

Respecto al proceso de observacion, Pérez (2021) indica que: La observacion es un
instrumento que permite al mismo observador situarse de formasistematica, en lo que realmente
es el objetivo de estudio para la investigacion, siendo un medio que conduce tanto a la

recoleccion como la obtencién de datos e informacién de un fendmeno o hecho.
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Por ultimo, se aplico la técnica de observacion directa, la cual ayudo a visualizar la
situacion actual, en cuanto a como se encuentra la gestion hoteleray la atencion al cliente en los

hoteles de la parroquia San Lorenzo del canton Manta.
2.3. Poblacion y muestra

Con respecto a la poblaciony muestrade los establecimientos que brindan el servicio de
alojamiento en la parroguia San Lorenzo se han considerado el total de la poblacion ya que al
ser una poblacion pequefia no existe la necesidad de delimitar una muestra; en total existen
cuatro establecimientos que brindan el servicio de hospedajes en la parroquia San Lorenzo, cabe
indicar que los mismos se encuentran certificados por el Ministerio de Turismo. A continuacion

se detalla cada uno de ellos:

e Hosteria El Faro Escandinavo
e Hosteria San Lorenzo

e Pacoche Lodge & Reserve

e Hostal The Lookout Beach

Con relacion a la poblacién y al tamafio de la muestra, la estrategia de andlisis para
conocer acertadamente la cantidad de encuestado en un escenarios, busca una extension y
profundidad suficiente de los temas como para permitir un andlisis de los distintos conceptos,
facilitael numero de unidades requeridas en el estudio, la cantidad esta entre los 80 clientes
aplicando la formula para sacar la poblacion exacta de la muestra, la cual se muestra a

continuacion:

La formula que se emplea es para poblacion finita.

B N *Z&*pxq
Ce2x(N—1)+Z:xp=q

n

Donde:

n= Tamafio de muestra buscado

21



N= Tamafio de la poblacién o universo

z= Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (NC en este caso es del 90%)
e= Error de estimacion maximo aceptado

p= Probabilidad de que ocurra el evento (éxito) 50%

g= Probabilidad de que no ocurra el evento (Fracaso) 50%

3 80 % 1.65%2 % 0.5 x 0.5
~0.052 % (80 —1) + 1.652 % 0.5 % 0.5

n

54.45

"= 0878125

El tamafio de la muestra es de 62 personas
2.4. Recursos

Para el desarrollo de la presente investigacion se dispuso tanto de talento humano como

de recursos materiales y tecnoldgicos, los cuales se mencionan a continuacion:

Recursos Humanos

e Investigadores
e Jefes o encargados hoteleros
e Trabajadores

e Turistas

Recursos materiales y tecnologicos

e Internet
e Transporte

e Impresora
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e Computadora
e Hojas
e Ficha de encuesta

e Ficha de entrevista

2.5. Estructura metodoldgica para el modelo de gestion hotelera en la parroquia San

Lorenzo

Para la realizacion del modelo de gestion en los centros de alojamiento de la parroquia
San Lorenzo, se tomaron en consideracion los siguientes autores Garcia (2017); Sangucho y
Ruiz (2020); Navarro (2021) y Taquerres (2021) debido a que sus estudios investigativos
cuentan con caracteristicas similares y adaptables a las necesidades de la presente indagacion,

aportando los lineamientos para el disefio metodoldgico necesario para lograr el objetivo final.

En esta seccion se propone el proceso metodoldgico que concuerda con las principales
etapas, métodos, técnica y herramientas utilizadas por los diferentes autores para dar
cumplimiento al proceso de indagacion. El desarrollo estd conformado basicamente por tres
etapas; una de caracterizacion del estado actual de la gestion de los establecimientos hoteleros,
otrade evaluacién de los procesos de gestiony la Gltima referente a la definicién de la estructura

documental.

Los resultados obtenidos en la fase de indagacion permitieron identificar y verificar el
posible modelo de gestion que emplean los distintos establecimientos que brindan el servicio de
alojamiento en la parroquia. El desarrollo metodoldgico de este estudio tuvo como finalidad
contribuir a la mejoradel servicio de alojamiento en los hoteles de la localidad. A continuacion,
en la tabla 3 se presenta la estructura para lograr las diferentes fases y actividades de la

investigacion.
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Tabla 3:

Estructura metodologica para el modelo de gestion hotelera en la parroquia San Lorenzo

Tema:

Metodoldgica para la estructuracion del modelo de gestion hotelera en la parroquia

San Lorenzo

Etapas

Actividades

Técnicas y herramientas

Etapa 1:
Caracterizacion
del estado actual

Identificacion del sector objeto
de estudio.
Descripcion general de los

Revision de informacion.
Visita de campo.
Entrevista (cuestionario).

de la gestion establecimientos hoteleros. Método descriptivo-analitico.
hotelera.
Etapa 2: Elaboracién de una matriz Visita de campo.

Evaluacion de los
procesos de

DAFO.
Caracterizacion de los procesos

Ficha de levantamiento de
informacioén.

gestion. de gestion. Encuesta a los visitantes.
Identificaciénde las necesidades Método descriptivo-analitico.
de gestion.
Disefio de la propuesta. Revision de informacion de las
Etapa 3: Introduccion fases anteriores.
Definicion de la Premisas o principios del Método descriptivo.
estructura sustento del modelo Anélisis de los resultados
documental Descripcion general. Organigrama.

Generalidades del
establecimiento.
Vision.
Mision.
Objetivos.
Disefio de la estructura
funcional.
Identificacion de los
procesos.
Definicion de cargos.
Descripcion de funciones.
Capacitacion del personal.
Cronograma de
capacitaciones.
Investigacion del desarrollo de
la gestion.
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2.5.1. Descripcion de las etapas y actividades

Etapa 1. Caracterizacion del estado actual de la gestion hotelera de los

establecimientos de hospedaje de la parroquia San Lorenzo, canton Manta.

Mediante la revision de la informaciony visitade campo se inicid la parte practicade la
investigacion con el fin de identificary describir los establecimientos de alojamiento ubicados
en la parroquia San Lorenzo del cantén Manta, mediante la entrevista dirigida a los
representantes de los alojamientos, se podra conocer la realidad actual de la gestion hoteleraen
la parroquia. Los métodos cientificos que permitiran el procesamientoy estructuracién de la
informacion recolectada son: descriptivo, estadistico y analitico los cuales ayudaran a la

presentacion de los resultados.
Etapa 2. Descripcion de los procesos de gestion

En la segunda etapa se procedi6 a identificar el tipo de establecimiento y las
caracteristicas de los procesos de gestion de los hoteles mediante una matriz DAFO con el fin
de identificar posibles soluciones, esta actividad fue posible mediante una visitade campo y la
aplicacion de la ficha técnica de levantamiento de informacion. Esta actividad se realizo para
determinar la situacién actual del objeto en estudio ya que es una herramienta que permite la
recopilacion de los principales factores internos (fortalezas y debilidades) y externos
(oportunidades y amenazas) existentes en los establecimientos de hospedaje. Esta herramienta
fue fundamental para sintetizar aspectos positivos y negativos presentes en el establecimientoy

Su entorno.

Una vez realizad la matriz se podré identificar las necesidades actuales del sector de
alojamiento en general y a su vez proponer soluciones para los procesos de gestion que se
realizan internamente, los resultados fueron tomados en cuenta para la elaboracion del modelo
de gestionel cual estadirigido amejorar el servicio de alojamiento en la parroquiay los procesos

de gestion que actualmente dificultan el servicioal turistaen los diferentes centros de hospedaje.

Asimismo, se aplicd una encuesta a los visitantes de los establecimientos de hospedaje

para conocer la perspectivaque ellos tienen en cuanto a la gestion de los establecimientos, con
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esto se pretende contar con informacion importante respecto a la calidad del servicio y la

atencién brindado por los empleados.
Etapa 3. Disefio de la propuesta

Las actividades principales que se realizaron en esta fase, son la introduccion al modelo,
las premisas o los principios que sustenta el modelo, la descripcion principal, las generalidades
como; vision, misién y objetivos, el disefio de la estructura funcional, la identificacion de los
procesos (descripcion de cargos y funciones), el cronograma de capacitaciones para los
empleados y los indicadores para la investigacion del desarrollo de la gestion que se necesitan
para fortalecer los diferentes servicios de alojamiento en los hoteles de la parroquia.

Estas actividades conforman y aportan al modelo de gestion hotelera con lineamientos
importantes para realizar los diferentes procesosy actividades en las diferentes areas, ya que se
baso en las necesidades del sector hoteleroy de la localidad, por lo cual los procedimientos son
adecuados para realizar y representar la interaccion de todos los componentes de la propuesta,

esto se logré mediante la revision de informacién de campo previamente recolectada.

La gestidn hoteleraesta enfocado en mejorar el servicio de alojamiento en la parroquia
San Lorenzo del canton Manta basandose en un diagnéstico situacional, en la informacion
documental y de campo, lo que permitio alinear los componentesy soluciones para contribuir a
la gestidn de los centros de hospedaje de la parroquia. La identificacion de los procesos y
funciones se realiz6 mediante un analisis de la informacion recolectada en el proceso de
investigacion, la cual sirvio como fuente para el planteamiento de posibles estructuras
organizativas que permitan mediante el modelo de gestion solucionar y apoyar el servicio de

alojamiento en el destino.

Mediante la revision bibliografica referente al tema de indagaciony la aplicacionde los
métodos, se logré dar cumplimiento a las etapas y fases del modelo de gestion para los
establecimientos de hospedaje de la parroquia San Lorenzo, asimismo se procedid a realizar una
descripcion de cada elemento que forma parte del modelo en cuestion ya que es importante
aclarar cada una de las partes que conformaran la propuesta. Este proceso sistematico permitio
alcanzar los resultados esperados y ayudo a estructurar las etapas del modelo de gestion hotelera

para la mejora del servicio de alojamiento en la parroquia San Lorenzo del canton Manta.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos en cada una de las fases propuestas en el desarrollo
metodoldgico de la investigacion, fue posible mediante la aplicacion de métodos, técnicas y
herramientas de investigacion cientifica, las cuales permitieron la recopilaciony procesamiento
de datos para lograr el Modelo de Gestidn Hotelera, a continuacion, se presentan los resultados

logrados en el proceso.

3.1. Etapa 1. Caracterizacion del estado actual de la gestion hotelera
3.1.1. Identificacionde las empresas que prestan servicios de alojamientoen la parroquia

de San Lorenzo, canton Manta.

La parroquiarural de San Lorenzo se encuentra ubicada a 28 kilémetros de la ciudad de
Manta. Tiene un paisaje muy caracteristico, con formaciones rocosas, cuevas y acantilados. En
lo més alto de la montafia se encuentra el mirador del Faro con una vista maravillosa hacia el
océano y las playas cercanas. San Lorenzo cuenta con una extension territorial de 40.89 Km2,
de acuerdo al censo del INEC del afio 2011 cuenta con una poblacion de 2.647 habitantes. Es
un lugar con un potencial turismo que va en aumento, ante ello los lugares de alojamiento deben
de prestar las condiciones adecuadas para recibir al turista tanto nacional como internacional
(Mora et al., 2020).

lustracién 1:

Ubicacién geografica de la parroquia San Lorenzo

[ 4
Faro de San Lorenzo, & g

Finca BosqueSol

€ Capas . |

Nota. Fuente: Google Mp.
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Ante ello, Bowen (2021) menciona que a los lugares de alojamientos rurales les hace
falta mejorar el proceso de planificacion. El limitado uso de modelos de gestion hotelero no
permite mejorar el servicio de alojamiento, debido a la falta de conocimientos en los procesos
adecuados para los productos y servicios que ofrecen los hoteles. Ademas, se afiade que no se
conoce la situacion actual de gestion hotelera de la parroquia San Lorenzo, por lo cual las
expectativas no son las esperadas. Estos primeros hallazgos indican las necesidades de mejora
y solucion de los aspectos que perjudican el adecuado servicio de alojamiento, generando la

insatisfaccion y malestar en los turistas.

Por otra parte, uno de los aspectos que incide en el déficit de gestidn de alojamiento, es
la carencia de reglamentos o guias internos dirigidos a la cadena de produccion relacionada a
los serviciosy productos que se ofertan en los diferentes establecimientos (Marcillo, 2022), por
lo cual los establecimientos no pueden desarrollar correctamente las actividades de prestacion
de servicios de alojamiento lo que conlleva a la insatisfaccionen los clientesy debilitael sector
en general. Lo mencionado en las lineas anteriores indica la necesidad de mejoray encontrar la
soluciénde las principales causas que deterioran el servicio turisticoy generan la insatisfaccion

en los turistas.
3.1.2. Descripcion general de los establecimientos hoteleros

La parroquia San Lorenzo cuenta con pocos establecimientos que brindan el servicio de
alojamiento ante ello se considerd oportuno el anélisis y estudio de los mismos; en total se
analizaron 4 establecimientosen la parroquia. En la siguiente tabla (4) se describen los hoteles

que participaron en el proceso de indagacion.
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Tabla 4:

Identificacion de los centros de alojamiento de la parroquia San Lorenzo

Tipo de Nombre Servicio Categorizacion Logo principal

establecimiento
El Faro Servicios de ﬁ ﬁ ﬁ | %
Hosteria Escandinavo hospedaje f f %

Hosteria Hosteria San ~ Servicio de ZQS iﬁs 7ﬁg i [P,

Lorenzo hospedaje
Lodge Pacoche Servicio de iﬁs iﬁi iﬁi By
Lodge & hospedaje ac Ch@
Reserve lodge Wreserve
Servicios de
Hostal The Lookout hospedaje y
Beach restaurante

Nota. Establecimientos hoteleros en San Lorenzo considerados para la muestra
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llustracién 2:

Ubicacion geograficade los establecimientos de alojamientos de la parroquia San Lorenzo del
canton Manta

Nota: A. Hosteria El Faro Escandinavo, B. Hosteria San Lorenzo, C. Pacoche Lodge &
Reserve, D. The Lookout Beach.

De acuerdo a las necesidades del proceso investigativo y de la disponibilidad de los
establecimientos hoteleros para la aplicacionde las herramientas metodoldgicas, se acordo que
el acceso a los establecimientos hoteleros tendria un cronograma preestablecido mediante citas
previas para lograr la recoleccion de informacion en las areas de interés para la investigacion,
por lo cual se considero establecer espacios de tiempo definidos para la aplicacion de la cada
una de las herramientas que forman parte del proceso, teniendo en cuenta esto se procedio con
la visita a cada uno de los establecimientos hoteleros de manera individual, permitiendo
coordinar las fechas exactas para la ejecucion de las herramientas metodoldgicas de la

investigacion.
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Tabla 5:

Cronograma de visita de campo

Fecha Lugar Actividad

05-11-2022 EIl Faro Escandinavo Entrevistadirigidaal representante o propietario.
Encuestas a los visitantes.

12-11-2022 Pacoche Lodge y Entrevistadirigidaal representante o propietario.
reserve Encuestas a los visitantes.

19-11-2022 The Lookout Beach  Entrevistadirigidaal representante o propietario.
Encuestas a los visitantes.

26-11-2022 Hosteria San Entrevistadirigidaal representante o propietario.
Lorenzo Encuestas a los visitantes.

Mediante el cronograma presentado anteriormente, se procedid a ejecutar las
herramientas metodologicas del proceso de investigacion, esta actividad permitié lograr la
optimizacion del tiempo de intervencion en cada uno de los establecimientos hoteleros sin
interferir demasiado en las actividades que realiza diariamente el personal, lo que admitio la

obtencidn de informacion necesaria para el desarrollo de la indagacion.

Luego se procedid a aplicar la ficha de levantamiento de lainformacién las cuales fueron
analizadas para establecer las caracteristicas en comun que presentan los hoteles en los procesos
de gestidn que realizan diariamente, con el fin de conocer como se llevan a cabo las operaciones
y latoma de decisiones por parte de los establecimientos, esto permitié identificar los principales
aspectos que componen la gestion en los hoteles para poder funcionar correctamente, los
resultados de la ficha se presentan de manera individual para identificar las caracteristicas
principalesy a partir de estos datos se realiz6 un anélisis general referente a los mecanismos de

gestion que se utilizan los establecimientos de alojamiento en la parroquia San Lorenzo.
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Tabla 6:

Principales hallazgos y descripcion del objeto de estudio

Establecimiento

Generalidades

Distribucion fisicas, servicios y
precios

Problemas detectados en la gestion
hotelera

El Faro
Escandinavo

Hotel de categoria cinco estrellas
de manejo independiente, se
administra a través de su
propietario (gerente general), tiene
ocho afos de funcionamiento en la
parroquiay actualmente cuenta con
12 empleados (empresa familiar).
Donde 8 son hombres y 4 son
mujeres, cuenta con la certificacion
y licencia del MINTUR y se lo
puede contactar por internet,
teléfono, correo y diferentes redes
sociales.

Cuenta con 8 bungaloes
(habitaciones) con camas separadas
0 dobles. Las habitaciones tienen
Wi-fi Internet, acondicionador de
aire silencioso tipo split, agua
caliente y una pequefia terraza
cubierta. Los bungaloes son
independientesy estan rodeados del
jardin. Mientras que el edificio
principal esta ubicado directamente
frente al mar y cuenta con una
terraza con acceso directo a la
playa. El edificio principal incluye
areas sociales, comedor y bar. Una
extensa coleccidn de masica clésica
y una variada libreria estan a su
disposicion. En el area de piscina
usted encontrara camas de sol y
toallas para piscina.

El precio es de:
Habitacion doble $145 USD
Habitacion sencilla $122 USD
Ademas, ofrece traslado desde
Manta hacia el Hotel y viceversa,
por $12 USD por persona, por via.
Minimo 2 personas.

Este hotel tiene una infraestructura
adecuada y brinda algunos servicios
entre ellos las caminatas guiadas hacia el
Faro, sin embargo se presentan
inconvenientes relacionados con la
gestion debido a que no se realizan
auditorias internas. Por otra parte, el
hotel maneja las ventas acorde a las
reservaciones que se hacen en la pagina
web o via WhatsApp sin aplicar
ningunaestrategia que llame la atencién
al turista. En cuanto a la satisfaccion del
cliente no cuenta con un informe que
exprese la opinion del usuario después
de haber visitado el establecimiento. El
personal que labora en el hotel no es
capacitado constantemente lo que puede
incidir en el trato con los usuarios y en
la satisfaccion del mismo.
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Hosteria de categoria tres estrellas
de manejo independiente, se
administra a través de su
propietario (gerente general), tiene
dieciocho afios de funcionamiento
en la parroquia y actualmente
cuenta con 5 empleados (empresa
familiar), cuenta con la
certificacion del Ministerio de
Turismo y se lo puede contactar
por internet, teléfono, correo y
diferentes redes sociales.

Hosteria San
Lorenzo

Cuenta con 6 habitaciones,
denominadas simples,
matrimoniales y triples con bafio
TV Cable, Wifi aire acondicionado,
Garaje, piscina, bar, restaurante
platos a la carta.

Los precios van desde los $35
por persona incluye
desayuno

La hosteria cuenta con una
infraestructura adecuada para el servicio
que oferta acorde a la tipologia de la
misma; sin embargo existen problemas
en la parte de gestion, al ser unaempresa
familiar los empleados no cumplen los
lineamientos base para cada puesto de
trabajo, sino que se manejan de forma
empirica y son polifuncionales. En
cuanto a las necesidades y
requerimientos del establecimiento no se
cuenta con una matriz de procesos ni de
procedimientos que sustente tal fin,
conjuntamente la falta de un
organigrama de funciones agudiza esta
problematica en cuanto al plan de
emergencia donde se definen los
factores de riesgos se encuentra en
revisién por parte de la gerencia para la
posterior presentacion, en cuanto a la
calidad del servicio no se identifica las
acciones que garantizan la satisfaccion
del cliente antes, durante y después de
su estancia en el establecimiento o
servicio prestado. Carecen de estrategias
de ventas lo manejan de forma empirica
ademas, no cuenta con politicas de
responsabilidad social corporativa ni de
sostenibilidad.

Es un Lodge de categoria tres
estrellas de manejo independiente,
se administra a traves de su
propietario (gerente general), tiene
ocho afios de funcionamiento en la
parroquiay actualmente cuenta con

Cuenta con un piso distribuido en
varias cabarias de estructura mixta
(hormigon y madera), las cuales
cuentan con habitaciones
matrimonialessimple, dobley triple
con bafo privado, TV Cable, Wifi,

Pacoche Lodge & Reserve cuenta
con cabafias comodas y ofrece una
serie de servicios que tienen como
fin satisfacer al cliente, sin embargo,
el personal que labora recibe pocas
capacitaciones, ya que el tour por la
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Pacoche Lodge
& Reserve

10 empleados: 6 hombres y 4
mujeres, cuenta con la certificacion
de conservacion de flora y fauna
por parte del Ministerio de
Ambiente y se lo puede contactar
por internet, teléfono, correo y
diferentes redes sociales.

Garaje, restaurante platos tipicos de
la zona, senderismo por el bosque
Pacoche. Las cabafas estan
equipadas con: una cama doble y
una litera de plaza y media, balcon
con estupenda vista al bosque,
amplios bafios privados con agua
caliente, hamacas, ventilador. El
precio va desde $48 hasta los $135
por noche

reserva se realiza con personal que
habita en la localidad y conocen muy
bien el area, en cuanto a la
identificacion de satisfaccion del
cliente el Lodge no cuenta con las
acciones que determinan el nivel de
satisfaccion del usuario después de
visitar el establecimiento. Ademas,
carece de un organigrama funcional

Cuenta con un total de 20
habitaciones. Tiene tres pisos,
cuenta con habitaciones
matrimoniales simples, dobles y
triples con bafio privado, TV Cable,
Wifi aire acondicionado, Garaje,
restaurante piscina se admiten
mascotas, juegos de mesa, snack
bar, desayuno a la habitacion,
ademas tiene una sala de eventos y
reuniones.

El precio por habitacién va
desde $65 hasta los $95 por persona
incluye desayuno

Hostal de categoriatres estrellas de
manejo independiente, se
administra a través de su

propietario (gerente general), tiene

ocho afios de funcionamiento en la
parroquiay actualmente cuenta con
8 empleados: 5 hombres y 3
mujeres (empresa familiar), cuenta
con la certificacion de MINTUR;
se lo puede contactar por internet,
teléfono, correo y diferentes redes
sociales.

The Lookout
Beach

El The Lookout Beach Hotel cuenta
con instalaciones confortables y con
terraza que posee vista al mar. En las
inmediaciones se puede practicar
senderismo. Sin embargo, los
trabajadores no son contratados
acorde a la necesidad del puesto al
ser una empresa familiar cada
integrante se encarga de una o varias
funciones dependiendo el
movimiento diario, ademas, no
cuenta con un organigrama de
funciones donde se especifique cada
tarea o actividad que debe realizar el
personal que labora en el
establecimiento, por otra parte, las
capacitaciones al personal no se dan
de forma eficiente lo cual debilita la
calidad del servicio prestado.
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A través de estos resultados se evidencia que los hoteles del sector poseen caracteristicas
distintas debido a ciertos aspectos generales como afios de servicios, nimero de empleados e
instalaciones, entre otros., estos componentes varian acorde las necesidades de cada cliente o

usuario lo que incide directamente en el desarrollo de todo el alojamiento.

Asimismo, se pudo evidenciar elementos similares entre los diferentes establecimientos,
en todos gerente general es el propietario, ademas cuentan con la certificacion del Ministerio de
Turismo que garantizan la calidad de los productos y servicios que ofertan los establecimientos
de la parroquia San Lorenzo del canton Manta. De igual manera permitio conocer la situacion
actual de varios aspectos del establecimiento de manera independiente, lo que corresponde a
distribucion fisica, instalacionesy servicios dentro de los hoteles varia de acuerdo a la categoria
del hotel, las necesidades de los clientes y las cualidades Unicas que diferencia a cada

establecimiento.

Por otro lado, es importante mencionar los problemas que presentan estos
establecimientos en cuanto a la gestién por parte de los administradores, a pesar de contar con
un personal las funciones de cada uno no estan plasmado en un organigrama, solo el gerente o
encargado le asigna un area para cada trabajador, asimismo, no existe una matriz de procesos ni
de procedimientos que garantiza la calidad del servicio de alojamiento, ademas, las
capacitaciones al personal son escasas 0 no se dan esto afecta significativamente la calidad del

servicio brindado.

Es importante mencionar que la ficha de levantamiento de la informacién aplicada
permitié entender la situacion actual que maneja individualmente cada establecimiento, ya que
era necesario realizar una descripcién general del sector en estudio para poder establecer un
modelo de gestion hoteleraen comun para los cinco establecimientos, al conocer sus cualidades
y caracteristicas organizativas se pudo establecer los lineamientos basicos que se deben tener en
cuenta para poder lograr el correcto funcionamiento de un centro de alojamiento, ademés
permitid identificar la problematica que se presenta los alojamientos en cuanto a la gestion que

realizan.
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3.2. Etapa 2. Evaluacion de los procesos de gestién.
3.2.1. Tabulacion y analisis de la encuesta aplicada a los visitantes y turistas de los

establecimientos de hospedaje de la parroquia San Lorenzo.

De acuerdo a la encuesta aplicada a los clientes de los hoteles antes mencionados de la

parroquia San Lorenzo del canton Manta, se obtuvieron los siguientes resultados:

Pregunta 1. ; Cémo fue la atencidn que recibid al ingresar al establecimiento donde

se alojo?

Tabla 7:

Atencion recibida al ingresar al alojamiento

Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 11 18%
Buena 29 46%
Regular 16 26%
Mala 5 8%
Pésima 1 2%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo.

Grafico 1:

Atencién recibida al ingresar al alojamiento

0% Excelente
” Buena
18% I Regular
@ Mala
[ Pesima
46%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo.
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Andlisis: De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes que se han hospedados en
los establecimientos hotelero de la parroquia el 46% indican que la atencidn que recibieron fue
buena mientras que el 18% dijo que es excelente, el 26% menciono que la atencion es regular;
esto demuestra que a pesar de que laatencidn no es mala deben mejorar su atencion para fidelizar

al cliente.
Pregunta 2. ;Cree usted que los servicios que ofrece el hotel son satisfactorios?

Tabla 8:

Nivel de satisfaccion en relacion a los servicios

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 12 19%
Regular 43 69%
No 7 12%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo.

Grafico 2:

Nivel de satisfaccion en relacion a los servicios

o Si
[ Regular
No

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo.
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Andlisis: De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes de los hoteles del area
involucrada indican que el 19% considera satisfactoria la experiencia recibida a través de los
servicios brindados por los hoteles; sin embargo, la mayoria reflejada en un 69% que los
servicios que ofrecen los establecientes de alojamiento en San Lorenzo son regulares; hay que
resaltar que existe una negativa del 12% esto indica que el servicio no es lo suficientemente
satisfactoria para los clientes que se hospedan en los hoteles del sector.

Pregunta 3. ¢ El trato por parte de los empleados en todo momento fue de su agrado?

Tabla 9:

Trato por parte del personal

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 10 16%
Regular 44 71%
No 8 13%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Grafico 3:

Trato por parte del personal
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Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo.
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Andlisis: De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes de los hoteles el 71%
menciona que el trato por parte del personal fue regular esto conlleva a replanteary mejorar el

trato por parte del personal que labora en los establecimientos hoteleros de la parroquia.

Pregunta 4. ;Como usuario, piensa que los empleados estan calificados para realizar las

labores del hotel?

Tabla 10:

Valoracion de la capacidad de los empleados por parte del usuario

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 4 6%
Regular 27 43%
No 31 51%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Grafico 4:

Valoracion de la capacidad de los empleados por parte del usuario
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29%

68%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Analisis: De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes de los hoteles, los usuarios

indicanen un 68%, que los trabajadores demuestran que su labor es ineficiente, seguido de ello
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un 29% la consideran regular, esta afirmacion por parte de los usuarios es muy importante
debido a que los establecimientos pueden tomar acciones correctivasy capacitar al personal para

asi brindar un excelente servicio.

Pregunta 5. ¢ Considera usted que la instalaciones del hotel se encuentran en éptimas

condiciones?

Tabla 11:

Valoracion de las instalaciones

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 54 87%
Regular 8 13%
No 0 0%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Grafico 5:

Valoracion de las instalaciones

oSi
[ Regular

No

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Andlisis: De acuerdo a las encuestas realizadas se evidencia que existe un estrecho

vinculo entre las respuestas de los encuestados, se muestra que el 87% menciona que las
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instalaciones se encuentran en 6ptimas condiciones; y solo el 13% sefialan sentirse insatisfecho,

ante ello las empresas deben buscar una mejora en las instalaciones hotelera para fortalecer la

fidelizacion y satisfaccion de los clientes.
Pregunta 6. ; Como califica los servicios adicionales (restaurante-piscina-etc)?

Tabla 12:

Valoracion de servicios adicionales

Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 13 21%
Buena 18 29%
Regular 24 39%
Mala 5 8%
Pésima 2 3%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Grafico 6:

Valoracion de servicios adicionales
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39%
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Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo
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Andlisis: De acuerdo con las encuestas realizadas a los clientes de los hoteles el 39%
indica que es regular, el 29% la considera buena, el 21% excelentey el 3% pésima; a la vistase

puede ver que los clientes en su mayoria creen que los servicios adicionales son regulares.
Pregunta 7. ¢ Considera usted que la ubicacion del hotel es adecuada?

Tabla 13:

Valoracion respecto a la ubicacién del alojamiento

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 62 100%
No 0 0%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Grafico 7:

Valoracion respecto a la ubicacion del alojamiento
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100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Andlisis: De acuerdo con las encuestas realizadas a los clientes de los establecimientos
hoteleros el 100% consideran que la ubicacién del establecimiento es adecuada debido a que la
mayoria se encuentran cerca de la playa y esto es de mucho agrado para el cliente. Ademas se

pueden hacer diversas actividades que quedan en el mismo espacio.
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Pregunta 8. ;Como considera la calidad del servicio recibido?

Tabla 14:

Valoracion de los servicios de habitacion

Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 13 21%
Buena 18 29%
Regular 25 40%
Mala 4 7%
Pésima 2 3%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Grafico 8:

Valoracion de los servicios de habitacién
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40%
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Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Andlisis: De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes de los hoteles indica que
la calidad de los servicios a la habitacion es regular con un 40%, por ello se debe mejorar o
implementar un modelo de gestion hotelera para tener mas acogida por parte de los clientes.
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Pregunta 9. ¢ El personal da una imagen de honestidad y confianza?

Tabla 15:

Valoracion respecto a la imagen del personal

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 29 47%
Regular 26 42%
No 7 11%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Grafico 9:

Valoracion respecto a la imagen del personal
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Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Andlisis: De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes de los hoteles los cuales
indican que se sienten satisfecho con respectoa la imagen del personal con un 47% pero se hace
un énfasis en otros aspectos que generan desconfianza a los clientes, por ello se debe tener en

cuenta ciertas correcciones.
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Pregunta 10. ¢ Considera que el servicio de alojamiento debe mejorar?

Tabla 16:

Valoracion respecto a la mejora de servicios

Variable Frecuencia Porcentaje
Debe mejorar mucho 17 27%
Debe mejorar 28 46%
Algunos cambios 10 16%
Pequefios cambios 7 11%
No necesita mejorar 0 0%
Total 62 100%

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Grafico 10:

Valoracion respecto a la mejora de servicios

Debe mejorar mucho
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I Algunos cambios

21% B Pequefios cambios

66% = No necesita mejorar

Nota: Datos obtenidos de los usuarios de los establecimientos de alojamiento en San Lorenzo

Analisis: De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes de los hoteles es necesario
n gran medida mejorar el servicio actual de alojamiento con un 66%, en la cual se considera
necesario mejorar los servicios actuales ofrecidos por los establecimientos e hoteleros de la

parroquia San Lorenzo del cantén Manta.
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Andlisis general

Para alcanzar la calidad debe de cumplirse una serie de requisitos. Estos requisitos
vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia en la consecucion de dicho
objetivo, lo mas eficientemente posible y asi se alcanzara una gestion efectiva de la
organizacion. Para brindar un buen servicio se debe partir por llevar a cabo un buen sistemade
gestion hotelera; una vez realizado el anélisis y discusion de los diferentes resultados en la
parroquia San Lorenzo del canton Manta se determina que el nivel de satisfaccion de los clientes

de los establecimientos hoteleros se encuentra en un nivel medio.

Es decir, que estos establecimientos no han alcanzado el nivel méximo de satisfaccién
al cliente en base a ello es necesario mejorar el servicio actual de alojamiento e implementar
nuevos servicios tomando en cuenta aspectos muy importantes en los que se tiene que mejorar,
como capacitar constantemente al personal para que puedan brindar una atencién de calidad ya

que dichos establecimientos hoteleros tiene a su favor la ubicacion geogréfica.

Por ello se debe aprovechar este factor, y contribuir ala mejorade la calidad del servicio
prestado, hay que sefialar que en la actualidad el servicio brindado no es del todo malo pero se
necesita mejorar en diferentes aspectos para con ello obtener excelencia, calidad y asi mismo
fidelizar a los clientes promoviendo la afluencia de turista y mejorando la economia de la

parroquia.
3.2.2. Matriz DAFO

Una vez realizada la caracterizacion del sector hotelero en estudio, se procedio a realizar
la segunda etapa donde de detallo la encuesta realizada a los visitantes dicha informacion trata
de mostrar la perspectiva de los turistas en cuanto a la calidad del servicio recibido.
Seguidamente se realizé la evaluacion de los procesos de gestion mediante una visita de campo,
con el fin de conocer la realidad del sector y generar un analisis interno de fortalezas y
debilidadesy analisis externo de oportunidadesy amenazas. De lo anterior se establece el punto
base o de referencia para el disefio de una propuesta de mejora en la gestion de los
establecimientos hoteleros en estudio. A continuacion, en latabla17 se exponen los principales

aspectos registrados en la etapa.
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Tabla 17:
Matriz DAFO

Aspectos internos

Aspectos externos

Debilidades

Amenazas

Carencia de organigrama
funcional

Inestabilidad en los precios del
mercado turistico.

§ e Falta de procesos y Nuevos competidores informales
= procedimientos de gestion para el que ofrecen servicios de
D servicio de alojamiento alojamiento.
= e Faltade actividades conjuntas con Marcada estacionalidad de la
2 Asociaciones, Instituciones y demanda en los diferentes
:’%’_ Organismos. hoteles.
< e Elevados costos del servicio de Descoordinacion entre el sector
alojamiento. publico y privado para la gestion.
Fortalezas Oportunidades
e Utilizacidn de nuevas tecnologias Buena infraestructura para el
en los hoteles (software, internet, desarrollo de la actividad
8 App, etc.). hotelera.
% e Presencia de recursos turisticos Excelente ubicacién geografica.
2 cercanos en el territorio. Existencia de recursos
= e Importante concentracion de Patrimoniales, historicos,
2 ofertas en los hoteles. artisticos, culturales 'y
g)-’_ e Servicioscon nuevas y modernas gastronomicos en la localidad.
< instalaciones en los hoteles. Incremento de la actividad

turistica a nivel nacional y una
nueva tipologia de clientes.

Fortaleza principal: Mediante la matriz DAFO,

se pudo determinar que la fortaleza

principal del sector hotelero de la parroquia San Lorenzo del canton Manta, es contar con la

presencia de recursos turisticos cercanos como el faro lo cual ocasiona que varias personas

visiten el lugar, por ello es importante mencionar que la gestion que ejerzan cada uno de los

establecimientos de ello depende la fidelidad de los clientes.

Debilidad principal: De igual manerase pudo determinar que la principal debilidad de

los establecimientos, es la falta de un organigrama funcional y un plan de procesos y

procedimientos de gestion para el servicio de alojamiento, ya que a pesar de tener procesos

establecidos para ciertas actividades aun no estan completos todos los métodos necesarios para
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la gestidn, lo que demanda en la actualidad un nivel mas alto de preparacion para facilitar los

procesos del personal.

Oportunidad principal: Mediante la matriz DAFO se pudo determinar que la principal
oportunidad de los establecimientos de la parroquia San Lorenzo, es el incremento de la
actividad turistica a nivel nacional y una nueva tipologia de clientes, lo que esta generando un
aumento en los servicios de alojamiento y una constante actividad turistica a favor del desarrollo

del sector hotelero.

Amenaza principal: De igual manera se determind que la principal amenaza que
enfrentan los establecimientos hoteleros de la parroquia San Lorenzo, es la descoordinacion que
existe entre el sector publico y privado para la gestion, lo que produce un desarrollo

desorganizado de la actividad hotelera.
3.2.3. Problema general del sector hotelero de la parroquia San Lorenzo

Si el sector hotelero de la parroquia San Lorenzo no establece una medida para superar
la descoordinacion que existe entre el sector publico y privado, la falta de procesos de gestion y
la carencia de un organigrama de funciones, ni potenciando su principal fortaleza que es, la
presenciade recursos turisticos cercanos aprovechando el incremento de la actividad turisticaa
nivel nacional y la nueva tipologia de clientes en la localidad, no podra mejorar el servicio de

alojamiento en los establecimientos de la parroquia.
3.2.4. Solucién estratégica general para el sector hotelero del territorio.

Si el sector hotelero de la parroquia San Lorenzo soluciona su debilidad principal que
es, la faltade procesos de gestidny la carencia de un organigramade funciones para el servicio
de alojamiento y potencia su mayor fortaleza que es la presencia de recursos turisticos cercanos,
podra aprovechar su oportunidad principal que es el incremento de la actividad turisticaa nivel
nacional y la nuevatipologia de clientes en el territorio, disminuyendo de esta manera los efectos
que provoca la amenaza mayor que es la descoordinacidn que existe entre el sector publico y

privado en la localidad.

Mediante el anélisis anterior se pudo determinar la situacion general que presentan los

diferentes establecimientos hoteleros de la parroquia San Lorenzo, ademas se pudo conocer la
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principal debilidad, amenaza, fortaleza y oportunidad del sector mediante la aplicacion de la
matriz DAFOYy el analisis realizado a los datos obtenidos en el proceso de investigacidn, ademas
permitio establecer lasolucion general para la situacion actual del sector mediante el analisis de

los factores internos y externos de los diferentes establecimientos hoteleros en estudio.

Una vez realizada lamatriz se procedid a conocer las diferentes areas que conforman los
distintos centros de alojamiento, ya que fue indispensable en el desarrollo de la investigacion,
la seleccion de &reas para la estructuracion del modelo de gestion hotelera para la mejora del

servicio de alojamiento en la parrogquia San Lorenzo del canton Manta.
3.3. Etapa 3. Disefio de la propuesta

A continuacion, se presenta la estructuray desarrollo de la propuesta de modelo de

gestion hotelera para mejorar el servicio de alojamiento de la parroquia San Lorenzo.

Tema: Modelo de gestion hotelera para la mejora del servicio de alojamiento en la
parroquia San Lorenzo del cantén Manta.

3.3.1. Introduccion

En laactualidad los hoteles de categoria cincoy tres estrellas establecidosen la parroquia
San Lorenzo del canton Manta presentan inconvenientes en los procesos de gestion relacionados
con los procedimientos que establecen los lineamientos que deben seguir los alojamientos para
su correcto desarrollo, ademas, la carencia de un organigrama de funciones dificulta el

desarrollo adecuado del personal y de cada una de las tareas que se le asignan.

Debido a esto se considerd proponer un modelo de gestion hotelera acorde a las
necesidades y a las normas pertinentes para el sector con el fin de mejorar el servicio de
alojamiento enel destinoy aportar al desarrollo de laactividad turisticaen lalocalidad mediante
la correcta gestion de los recursos presentes en los hoteles de estudio. EI modelo de gestion
hotelera que se propone, pretende mejorar la calidad del servicio de alojamiento en los diferentes

hoteles de estudio.

El fin de la propuesta es lograr una correcta integracion entre todos los elementos que
conforman los procesos de gestion y de operacion en las distintas areas que permiten el
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funcionamiento de los centros hoteleros en estudio para garantizar la satisfaccion de los clientes

y la calidad del servicio de alojamiento.
3.3.2. Premisas o principios del sustento del modelo

Voluntad: Es la capacidad de aspiracion que se debe tener para realizar las diferentes
acciones y adquirir los nuevos aportes que ayudan a planificar, dirigir y decidir una situacion
especificaen los distintos establecimientos, por lo cual se convierte en el aspecto principal con
el cual se logra el cumplimiento de las metas sin desanimarse por los problemas que se
presentan, ya que es un acto intencional de dirigirse haciaalgo importante que al mismo tiempo

representa lo que se desea realmente para el futuro de la misma.

Compromiso organizacional: Es importante contar con la lealtad y la vinculacion de
todas las personas que realizan actividades laborales en los diferentes establecimientos, ya que
de esto dependera el compromiso organizacional de la empresa en general, la productividad, la
correcta direccion del personal y la subsistencia en el tiempo de éstas, es por ello que la
satisfaccion del trabajador ocupa un lugar influyente, “ya que la percepcion negativa o positiva
de los trabajadores influye en la relacion que estos adopten con la organizacion y el nivel de

compromiso que adquieran” (Pefa et al.,2016).

Capital humano para el desarrollo de la gestion: Para poder tener una ventaja
competitiva ante los demas establecimientos, es fundamental que el capital humano o intelectual
tengan los mismos niveles de conocimientos a nivel general, ya que el grado de preparacién
sumado al nimero de empleados generaun conocimiento colectivo, el cual permitirael correcto
funcionamiento de todas las actividades que se realizan diariamente en las diferentes areas
operativas, logrando a su vez integran todas las acciones del personal de una manera légica y

organizada para el bienestar de la organizacion.

Recursos disponibles: La correcta gestion de los recursos es uno de los aspectos
primordiales para generar utilidades positivas para la organizacion, si se manejade una manera
Optima el tiempo, los materiales, el recurso humano y el bien econémico se garantiza el éxito
de las operaciones en el territorioy a su vez la estabilidad del establecimiento en el tiempo

(Comisién Europea, 2011).
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3.3.3. Modelo de gestion hotelera

El modelo de gestion hotelera para los establecimientos de alojamiento de la parroquia
San Lorenzo sera disefiado para mejorar los procesos internos de planificacion, organizacion,
ejecucion y control, ademas, el organigrama de funciones contribuiraa definir correctamente
las funciones especificas de los empleados principales y de las diferentes areas que interviene

en la operatividad.
3.3.4. Generalidades del modelo de gestion

Misién: Mediante la mision se establece y clarifica la razén por la cual existe una
organizacion, institucion o empresa hotelera, basicamente es el camino a corto plazo que deben
seguir las acciones que se realizan para cumplir unasituacion especifica, de igual forma permite
aclarar los alcances que se pretenden lograr de manera integral con las operaciones diarias que

se |levan a cabo.

La misidon del modelo de gestion hotelera para la mejora del servicio de alojamientoen
la parroquia San Lorenzo, se divide en qué es lo que se cumple, cdmo se lo hace y para que se
hacen las diferentes actividades, teniendo en cuenta esto se plantea a continuacion la siguiente
mision: Ofrecer mediante el sector hotelero de la parroquia, un servicio de alojamiento
personalizado y de calidad, garantizando el bienestar, seguridad y tranquilidad de todas las
actividades que se realizan, mediante la coordinacion integrada y responsable de todos los
procesos de gestion que intervienen para cumplir las necesidades de los clientes y logar la

satisfaccion en la visita con éxito.

Vision: La visién representa la posicion o suefio a futuro que tiene la organizacion,
institucion o empresa hotelera, es simplemente el objetivo a largo plazo que se desea alcanzar
con el cumplimiento de lamision, ya que permite estar al tanto si los resultados de las diferentes
acciones son posibles, ademas debe estar debidamente establecida a las caracteristicas de cada

empresa.

De acuerdo a esto se procedio a plantear la siguiente vision para el modelo de gestion
hotelera para la mejora del servicio de alojamiento en la parroquia San Lorenzo. Aportar al
sector hotelero con procesos de gestion capaces de mejorar el desarrollo de las actividades a
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nivel local y nacional, con un solido prestigio en la prestacidn de servicios y productos de
hospedaje, mediante una actitud de renovacidn constante con dar el fin de mejorar el servicioa

los clientes y superar las expectativas durante la visita.
3.3.5. Objetivos de la propuesta
Objetivo General

Establecer un modelo de gestion hotelera para optimizar los recursos disponibles, los

procesos que se realizan en cada una de las areas y el servicio de alojamiento en la parroquia.
Objetivos Especificos

e Consolidar los procesos de gestion hotelera con el fin de mejorar la prestacion de
servicios de alojamiento al visitante.

e Mejorar los estandares de calidad en los servicios de alojamiento para mantener el
liderazgo del sector hotelero.

e Mantener personal calificado en las diferentes areas para garantizar la prestacion del
servicio de alojamiento y lograr la fidelizacion del cliente.

e Impulsar la cooperacion de las organizaciones, instituciones y empresas hoteleras

incluidas en la actividad turistica para el desarrollo del sector y del cantén en general.

3.3.6. Disefo de la estructura funcional

Dentro del modelo de gestion hotelera para la mejoradel servicio de alojamiento en los
establecimientos de alojamiento de la parroquia San Lorenzo, se considerd indispensable
desarrollar el organigramade las principales areas que integran los procesos de gestion, con el
fin de establecer un orden jerarquico para la produccién de estrategias, actividades y servicios
que se realizan diariamente en los distintos establecimientos de estudio, ademas mediante este
instrumento grafico de analisis, se puede interpretar mejor la relacion que tienen entre los

diferentes elementos dentro del modelo.

Las areas o departamentos que consideraron en el organigrama del modelo de gestion
hotelera, son los resultados obtenidos en la etapa nimero dos, actividad de seleccion para

determinar las areas claves del modelo, en donde se pudo establecer cuales son las areas que
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deben formar parte de laestructura documental y el nivel de relevancia que tiene un area de otra,
con el fin de crear una jerarquizacion adecuada que permita desarrollar de una mejor manerael
modelo de gestion hotelera para la mejora del servicio de alojamiento en los hoteles del
territorio.

De acuerdo a los datos obtenidos en el proceso de investigacion que se realizo en los
establecimientos de alojamiento de la parroquia San Lorenzo, se procedié a realizar el
organigrama estructural que se necesita para el modelo de gestion, ya que mediante esta
organizacion se dan a conocer los actores que intervienen directamente en los procesos para
garantizar un correcto desarrollo de la propuesta se muestrael organigramaasociado al modelo

de gestion hotelera.

llustracién 3:

Organigrama funcional para el modelo de gestion hotelera

Gerente
General

Departamento de
Recursos
Humanos

Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de
Recepcion Mantenimiento Finanzas Sistemas Alimentos

3.3.7. Personalizacion de los procesos

La personalizacion de los procesos de gestion para las diferentes areas de gestion de los
hoteles, se lorealiz6 una vez definida la estructura organizacional del modelo de gestion hotelera
para los establecimientos de alojamiento de la parroquia, conociendo la estructura se continud
con la definicion de cargos, asignacion de funciones y se establecieron los principales procesos

claves para el desarrollo de las actividades que se ejecutan en las diferentes areas, esta actividad
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fue fundamental en el proceso de indagacion, ya que se pudo constituir las responsabilidades
especificas, integrando al mismo tiempo todos los procesos en un sistema que interactda entre

si para mejorar la operatividad del servicio de alojamiento.

Para la realizacion de esta actividad se consideraron las normas de calidad para los
servicios de alojamiento ISO 9001, en los cuales se resalta el enfoque de la gestion por procesos,
el enfoque al cliente, el mejoramiento continuoy el compromiso de la alta direccion frente al
adecuado y eficaz funcionamiento del sistema. Ademas, es importante mencionar que a pesar
de que existe un reglamento general de alojamiento a nivel nacional, aun no se logra adaptar a
las necesidades actuales del sector de hospedaje, ocasionando que el enfoque, los esfuerzos y
los lineamientos que se determinan para el sector no permitan el desarrollo del servicio de

alojamiento.

A continuacién se exponen los cargos de referencia propuestos para la correcta
operacién del modelo de gestion hotelera, las diferentes funciones de los responsables y los
procesos de gestion de los establecimientos hoteleros correspondientes a de cada una de las
areas que intervienen en los procesos de gestion para lograr la operatividad diaria de los distintos

hoteles en estudio.
3.3.8. Definicién de cargos y funciones de referencia

Tabla 18:

Ficha técnica de referencia del area gerencial.

Nombre del cargo Gerente general
Tipo de cargo Administrativo
e Gestionar los recursos disponibles con la mayor
rentabilidad posible.

Objetivo del cargo e Innovar frecuentemente mejoras en los procesos de
gestion internos y externos que se realizan diariamente
en el establecimiento

Tareas generales del cargo Planificacion, organizacidn, ejecucion y evaluacion

Se encargada de establecer las principales estrategias y
decisiones de gestion para lograr la operatividad y el

Descripcion de la cumplimiento de las diferentes necesidades del hotel, al

ocupacion mismo tiempo es el primer representante legal y su trabajo se

basa en asegurar la calidad de todas las actividades, la
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supervision del personal administrativoy de lograr resultados
positivos en cada uno de los procesos realizados.

Numero de responsables

1 persona

Requisitos

Titulo universitario acorde al puesto de trabajo.
Experiencia en gestion hotelera.

Capacidad para la conduccion del personal operativo.
Hablar idioma inglés.

Funciones principales

Planificar todos los objetivos y estrategias que se
desarrollan en el establecimiento.

Organizar todas las actividades diarias para la
operatividad.

Verificar la realizacion de los procesos establecidos y
la documentacion correspondiente.

Controlar el cumplimiento de las acciones de gestion.
Dirigir y evaluar la gestion que se realiza en el
establecimiento.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

Cuidar la imagen de la organizacion.

Competencias y

Conocer procesos administrativos contables.
Liderazgo.

Capacidad de analisis para la toma de soluciones.
Facilidad de comunicacion con el personal del

habilidades establecimiento.
e Planificacion a corto y largo plazo.
e Poseer técnicas de mercadeo.
e Conocer métodos de evaluacion.
Tabla 19:

Ficha técnica de referencia del area de recepcion

Nombre del cargo

Jefe de Recepcion

Tipo de cargo

Administrativo-Operativo

Objetivo del cargo

Supervisar las acciones que se realizan en el area y las
interacciones con los demés departamentos del hotel.

Tareas generales del cargo

Planificar, coordinar y verificar

Descripcion de la
ocupacion

El jefe de recepcion tendra a su cargo la gestion de las
actividades del area, revisar los procesos de atencion a los
huéspedes, verificar la aplicacion de reglas de cortesia,
controlar las acciones de registro de la informaciony articular
las acciones con otras areas del establecimiento.

Numero de responsables

1

55



Requisitos

e Titulo universitario acorde al puesto de trabajo. -
Experiencia en gestion hotelera.

e Capacidad para la conduccion del personal operativo.

e Hablar idioma inglés.

Funciones principales

e Organizar el trabajo.

e Coordinar el servicio de recepcion.

e Supervisar los registros de ingreso y egreso de
huéspedes.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

Liderar el equipo humano de trabajo.

Realizar informes estadisticos.

Supervisar el desempefio del personal a su cargo

Competencias y
habilidades

Conocimiento en la preparacion de planes y
presupuestos.

e Lecturay escrituraclaraparalaredacciénde informes.
e Rapidez en la solucién de problemas.

Tabla 20:

Ficha técnica de referencia del area de alimentos y bebidas

Nombre del cargo

Jefe de alimentos y bebidas

Tipo de cargo

Administrativo — Operativo

Obijetivo del cargo

Elaborar y prestar servicios de comidas y bebidas en
restaurantes, habitaciones, bares y salones dentro de los
establecimientos de alojamiento.

Tareas generales del cargo

Planificar, coordinar y verificar.

Descripcion de la
ocupacion

Se encarga principalmente de gestionar el servicio de
alimentos y bebidas, incluyendo la planificacion y
administracion del personal, compra, almacenaje y venta de
productosy servicios, control financiero, apoyar ala direccion
y asegurar la satisfaccion del cliente.

Numero de responsables

1

Requisitos

Titulo universitario acorde al puesto de trabajo.
Experiencia en gestion hotelera.

Capacidad para la conduccion del personal operativo
Hablar idioma inglés

Funciones principales

Planificar las labores cotidianas.

Estructurar el mend principal.

Cuidar de la seguridad alimenticia.

Atender o supervisar la atencion al cliente.

Verificar las condiciones de higiene y seguridad de las
instalaciones y equipos de produccion y servicio.

e Conocimiento y experiencia en gestion.
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Competencias y

e Técnicas de contabilidad.
e Liderazgo.

habilidades e Facilidad de comunicacion con el personal del
establecimiento.
e Sistemas bésicos de administracion.
¢ Planificacion a corto y largo plazo.
Tabla 21:

Ficha técnica referencial del area de Mantenimiento

Nombre del cargo

Jefe de Mantenimiento

Tipo de cargo

Administrativo — Operativo

Obijetivo del cargo

Mantener en perfecto estado todas las infraestructuras, areas,
instalaciones y equipos que conforman parte del
establecimiento hotelero.

Tareas generales del cargo

Planificar, coordinar y verificar

Descripcion de la
ocupacion

El departamento de mantenimiento de ocupa principalmente
de verificar, dar mantenimiento y solucionar problemas en
equipos, mobiliarios e instalaciones, prestar ayudar en la
instalacion de equipos de uso temporal y evaluar el servicio
de manteniendo encomendado

Numero de responsables

1

Requisitos

Titulo universitario acorde al puesto de trabajo.
Experiencia en gestion hotelera.

Capacidad para la conduccion del personal operativo.
Hablar idioma inglés.

Funciones principales

Probar el funcionamiento de los equipo.

Generar reporte de dafios y presupuestos.

Realizar mantenimiento preventivo.

Operar equipos.

Aplicar conocimientos de seguridad industrial.
Actuar en emergencias.

Dar instrucciones sobre el uso adecuado de equipos al
personal.

Competencias y
habilidades

Conocimientoen la reparacion de aparatos eléctricos.
e Conocimiento de higiene personal y seguridad en el
trabajo.

Experiencia en el manejo de informes y formularios.
Liderazgo.

Capacidad de andlisis para la toma de soluciones.
Facilidad de comunicacion con el personal del
establecimiento
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Tabla 22:

Ficha técnica de referencia del area de Finanzas

Nombre del cargo

Jefe de Finanzas

Tipo de cargo

Administrativo

Objetivo del cargo

El departamento de finanzas se encarga fundamentalmente
de gestionar los recursos econémicos disponibles en el
establecimiento de manera que genere la mayor utilidad
posible para la organizacién considerando el menor tiempo
establecido.

Tareas generales del cargo

Planificar, coordinar y verificar

Descripcion de la
ocupacion

Se ocupa basicamente de toda la parte econdmica del
establecimiento, ya que se encarga de elaborar y controlar
todos los documentosy pagos que se realizan por actividades
de administraciény operacion, ademas lleva el seguimiento a
los consumos del huésped durante la estadia.

Numero de responsables

1

Requisitos

Titulo universitario acorde al puesto de trabajo.
Experiencia en gestion hotelera.

Capacidad para la conduccidn del personal operativo.
Hablar idioma inglés

Funciones principales

Analizar los cierres de cajas diarios.
Emitir informes periddicamente.
Identificar y corregir errores.

Estructurar los presupuestos generales.
Orientar los procedimientos econémicos.
Analizar y registrar las novedades.
Apoyar al recurso humano.

Mantener la comunicacion con otras areas.

Competencias y
habilidades

Conocimientos en el manejo de hojas de célculo.
Lectura y escritura clara.

Conocimiento en procesos contables.
Conocimientos en auditoria.

Capacidad de observacién y sistematizacion.
Liderazgo.

Capacidad de analisis para la toma de soluciones.
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Tabla 23:

Ficha técnica referencial del area de Sistemas

Nombre del cargo

Responsable de sistemas

Tipo de cargo

Administrativo — Operativo

Objetivo del cargo

Facilitar al personal los procesos de administraciéon y
operatividad en todas las areas del establecimiento para
optimizar el tiempo y asegurar la correcta prestacion de los
diferentes servicios de alojamiento.

Tareas generales del cargo

Planificar, coordinar y verificar.

Descripcion de la
ocupacion

Se encarga principalmente de manejar los sistemas
operativos y de soporte para el personal operativo y de los
usuarios desde los computadores centrales, ademas se
encarga de dar continuidadal funcionamiento del software al
méaximo rendimiento y facilitar al mismo tiempo su
utilizacion a todos los sectores del hotel.

Numero de responsables

1

Requisitos

Titulo universitario acorde al puesto de trabajo.
Experiencia en gestion hotelera.

Capacidad para la conduccidn del personal operativo.
Hablar idioma inglés.

Funciones principales

Mantener los equipos técnicos en perfectas

condiciones.

e Verificar el sistema operativo y optimizar el
rendimiento.

e Realizar copias de seguridad periodicas.

e Evaluar las necesidades como: memoria, discos,
unidad central.

e Instalar las actualizaciones de los diferentes softwares
del establecimiento.

e Asegurar el buen funcionamiento de las aplicaciones.

Competencias y
habilidades

e Liderazgo.

Facilidad de comunicacion con el personal del
establecimiento.

Responsable en actos y acciones.
Conocimientos en gestion hotelera

Innovador y creativo.

Lectura y escritura clara para la redaccion de
informes.

59



Tabla 24:

Ficha técnica de referencia del area de Recursos Humanos

Nombre del cargo

Jefe de Recursos Humanos

Tipo de cargo

Administrativo — Operativo

Objetivo del cargo

Garantizar el buen proceder del personal administrativo y
operativo mediante la correcta gestion y asignacion de
puestos con el fin de lograr la satisfaccion del cliente interno
y externo del establecimiento.

Tareas generales del cargo

Planificar, coordinar y verificar.

Descripcion de la
ocupacion

El establecimiento debe contar con el departamento de
recursos humanos para lograr la correcta integracion del
personal con los materiales, el equipo técnico y se debe
considerar que sean preferentemente informatizados, ya que
permiten realizar las actividades a personal con prontitud,
fiabilidad y eficacia

Numero de responsables

1

Requisitos

Titulo universitario acorde al puesto de trabajo.
Experiencia en gestion hotelera.

Capacidad para la conduccion del personal operativo
Hablar idioma inglés

Funciones principales

Seleccionar al personal del establecimiento.

Velar por la seguridad del cliente interno y externo.

Manejar informacién de todas las personas que

laboran en el establecimiento y de los clientes.

e Facilitar la coordinacion entre departamentos

e Gestionar las néminas del personal.

e Evaluar constantemente el trabajo de todos los
empleados.

e Mejorar el desempefio.

e Elaborar los contratos de todos los empleados.

Competencias y
habilidades

e Conocimiento en la preparacion de planes y
presupuestos.

e Lecturay escritura clara para la redaccion de

informes.

Buena memoria.

Conocer métodos de evaluacion.

Liderazgo.

Facilidad de comunicacion con el personal del

establecimiento.
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3.3.9. Capacitacion del personal

Dentro de la propuesta del modelo de gestion hotelera para la mejora del servicio de
alojamiento de la parroquia San Lorenzo, se establece el aspecto de capacitaciones técnicas
dirigidas al personal tanto administrativo como operativo del establecimiento, con el fin de
mantener una mejora continua en los diferentes elementos que integran la gestion y logran la
operatividad de las distintas areas, productos y servicios de alojamiento, ya que debido a las
necesidades actuales, se debe impartir una constante educacion enfocada en la renovacién de

estrategias y procesos de gestion internos y externos para el personal.

Para la realizacion de esta actividad se establecieron tematicas acordes al modelo de
gestion hotelera, las horas aproximadas que tendran las distintas capacitaciones y una fecha
estimada en la cual se la podria realizar, el objetivo principal es establecer un cronograma que
permita la mejora de todos los elementos que integran los aspectos de gestion en los
establecimientos hoteleros, ya que solo se podra mejorar el servicio de alojamiento en los
hoteles, si el personal operativo se encuentra preparado para realizar los procesos de gestion

establecidos previamente en la propuesta.

Tabla 25:

Cronograma de capacitaciones

Cronograma de capacitaciones técnicas para el establecimiento afio: 2023
Temario de capacitaciones
Duracién: 12 meses
Valor: 800 ddlares
Temas Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Saociabilizacion del
tema
Técnicas para el
trabajo integral
Motivacion e
higiene personal
Servicio y atencién

al cliente
Emergencia y
primeros auxilios 1
Manejo de residuos | ]
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Sanidad y
manipulacion de
Servicios
Procesos para la
gestion del
alojamiento
Control de los
procesos de gestion
Planificacion de
eventos hoteleros
Curso de Inglés
bésico
Sistemas
informaticos
hoteleros

Mediante el cronograma de capacitaciones establecido en la propuesta, se pretende
mantener una constante difusion de conocimientos relacionados al sector de alojamientoy a
mejorar los procesos que realiza diariamente el personal de los distintos cargos de los
establecimientos de alojamiento, ya que solo mediante la preparacion del talento humano, se
puede mejorar realmente la gestion y operatividad. Ademas, es de vital importancia mencionar
que para los hoteles la actualizacion y la innovacion son aspectos que se deben considerar

frecuentemente en la toma de estrategias y decisiones.
3.3.10. Investigacion del desarrollo de la gestion

Se concentra especificamente en investigar y evaluar el impacto que tienen las acciones
de gestion que se realizan diariamente los establecimientos de alojamiento, mediante una serie
de indicadores establecidos de acuerdo a las necesidades actuales del sector y en documentos
bibliogréaficos para respaldar su funcionalidad, el fin es conocer y mejorar constantemente los
procesos de gestién en las diferentes areas que intervienen para lograr el correcto

funcionamiento del servicio de alojamiento.

Es importante mencionar que el modelo de gestion hotelera necesita ser evaluado
periédicamente en torno a la correcta integracion de sus componentes y mejorar el servicio de
alojamiento del sector. Por esta razon se realizd una propuesta de indicadores de gestion
hotelera, previamente revisados (Herramienta del Sistema Europeo de Indicadores Turisticos

Sostenibles ETIS, Caracterizacion del uso de indicadores de desempefio no financieros en el
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sector hotelero y los Indicadores econdmicos de la industria hotelera espafiola), considerados
fundamentales para medir el estado de los diferentes procesos que se realizan cotidianamente
paradar cumplimiento a las actividades de los establecimientos de la parroquia, ya que mediante
el control y evaluacion de los mismos se podra tomar decisionesy mejorar el nivel del servicio
de alojamiento mediante una correcta interaccion de los elementos que componen el modelo de

gestion hotelera.

Los indicadores fueron enfocados en los procesos de gestion que se realizan diariamente
en los hoteles y para su medicion se asigna un valor numérico representado en porcentaje,
ademdas mediante esta actividad se recolecta la informacidn necesaria para sustentar las
estrategias de planificacion, organizacion y ejecucion para mejorar constantemente los
productos y servicios de alojamiento. A continuacion, en la tabla 26 se exponen los indicadores
de gestion establecidos para el modelo de gestion hotelera de la parroquia San Lorenzo del
cantén Manta.

Tabla 26:

Indicadores de la gestién hotelera

Principales indicadores de gestion hotelera
Criterios Indicadores 100 %
Porcentaje de establecimientos que utilizan modelos de gestion
hotelera para el desarrollo de las actividades diarias
Porcentaje de establecimientos que utilizan dispositivos de
seguimiento, control del desarrollo y evaluacion de la gestion
hotelera.
Porcentaje de hoteles satisfechos de la participacién e influencia
Aspectos en la planificaciény el desarrollo de la gestién del sector hotelero
generales Porcentaje de hoteles cubierto por una misma politica de gestién
para los productos y servicios de alojamiento locales.
Porcentaje de hoteles que gestionan el tratamiento de agua y
residuos sélidos como minimo a nivel secundario antes de la
descarga.
Porcentaje de hoteles que tienen certificaciones o verificaciones
en los procesos de gestién hotelera.
Porcentaje de hoteles aliados para los procesos de gestion
Gestidn hotelera.
hotelera Porcentaje de hoteles enfocados en la gestion comercial y
cooperativa.
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Porcentaje de empresas que apoyan activamente la gestién
mediante modelos hoteleros.

Porcentaje del cumplimiento de la gestion hotelera establecida por
las empresas.

Porcentaje de visitantes satisfechos con la experiencia de los

servicios y productos en los hoteles

Porcentaje de visitantes que repiten o vuelven en 5 afios a
contratar el servicio.

Porcentaje de hoteles que con facilidades y servicios de transporte
accesible a las personas con discapacidades especiales
Informacion  Porcentaje de visitantes que declaran sus observaciones referentes

y a los aspectos de gestion.
comunicacion Porcentaje de empresas que comunican datos estadisticos
referentes a los procesos de gestio