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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en examinar sobre la calidad de la hospitalidad
como mejora en el servicio de hospedaje en el cantén San Vicente. Con el enfoque de impactar
positivamente en la calidad de la hospitalidad enfocada hacia los servicios de hospedaje en el
cantdn San Vicente. El objetivo de la investigacion es analizar la calidad de la hospitalidad
como mejora en el servicio de hospedaje en el cantén San Vicente. La metodologia aplicada
fue mediante el método de la investigacién cuantitativa, se emple6 la técnica de la encuesta.
La poblacién para esta investigacion fue de 22.025 y la muestra representativa fue de 378
personas. Los datos fueron tabulados en el SPSS con un nivel de Fiabilidad de 0,703. Como
resultado se conocié que las personas est4n dispuestas a profundizar més en el tema de la
calidad de la hospitalidad como mejora en el servicio de hospedaje en el cantén San Vicente y
también en todo el &mbito turistico del cantén para que de esta manera se eleven los estandares

de la calidad, asi también se logre un desarrollo turistico sostenible.




INTRODUCCION

El sector hotelero es crucial en la cadena de valor del turismo, debido a que su
infraestructura y servicio posicionan a la ciudad como un destino de talla mundial. La gestion
de calidad en los hoteles es vital para el desarrollo turistico, ya que genera satisfaccion en los
viajeros y promueve la sostenibilidad de la ciudad al atraer a mas visitantes nacionales e

internacionales.

(Monsalve, 2015) dice que. La calidad del servicio es un concepto acogido por las
organizaciones en los wltimos afios, dada la necesidad de ser competitivos frente a la ampliacion
de la oferta de los diferentes servicios en el mercado. Para el viajero, este concepto es global,
es decir, que todas las experiencias generadas en una visita conllevan a la definicién de un
servicio de calidad y por ende a la satisfaccion que genera el mismo. Al hablar de satisfaccion
necesariamente se debe abordar el tema de calidad, la cual esta ligada a los resultados

percibidos por un viajero al momento de utilizar un hotel

Por eso la calidad de los servicios de hospedaje es fundamental para el éxito y
crecimiento del sector turistico, un servicio de alta calidad es los hoteles y otros alojamientos
no solo garantiza la satisfaccion de los turistas, sino que también tiene varios impactos positivos

en la economia y desarrollo del destino turistico.

Actualmente el sector hotelero centra su atencién principalmente en implementar
diversas estrategias para mejorar la calidad de los servicios, incluyendo capacitaciones
continuas del personal, la incorporacién de tecnologias avanzadas para mejorar la eficiencia y
personalizacién de servicio, y la adopcion de précticas sostenibles. Ademas, se invierte en la

mejora de las infraestructuras e instalaciones asegurando asi que los hoteles sean comodos
seguros y atractivos

La presente investigacion es de gran importancia para el cantén San Vicente, porque al
ser un gran destino turistico con mucho potencial que ofrece diferentes servicios turisticos entre
ellos el servicio de hospedaje como uno de los principales, no cuenta con la calidad que el

turista habitualmente busca.

Zambrano (2015) que enfatiza que esto se debe a la desorganizacion de la gestién y la

planificacién en el marco hotelero de San Vicente no tiene en cuenta la calidad de sus servicios



y el manejo correcto con orientacion al cliente, por lo que estos aspectos deben gestionarse con

la normativa actual.

La calidad de la hospitalidad es un factor crucial para el desarrollo y éxito del sector
turistico en el canton San Vicente. La mejora en los servicios de hospedaje tiene el potencial
de transformar la experiencia del visitante, incrementando la satisfacciéon y fomentando la
fidelizacién. Esto se traduce en un mayor numero de turistas que no solo disfrutan de su
estancia, sino que también recomiendan el destino a otros, creando un ciclo positivo de

atraccion de visitantes.

Por lo tanto esta investigacion pretende tener un impacto positivo en la problemética ya
que permitird proyectar la realidad de la calidad de la hospitalidad enfocada hacia los servicios
de hospedaje en el canton San Vicente, para que de esta manera se pueda conocer las manera
de poder mejorar la calidad de la hospitalidad no solo en los servicios de hospedaje sino
también en todo el 4mbito turistico del canton para que de esta manera se eleven los estdndares

de la calidad y también se logre un desarrollo turistico sostenible.

El turismo en San Vicente Manabi es un motor clave para el desarrollo econémico de la
region, conocido por sus hermosas playas y atractivos naturales como Canoa e Isla corazon. La
oferta hotelera variada, que incluye desde hoteles de lujo hasta hostales econémicos, atrae a

turistas nacionales e internacionales.

El sector turistico genera empleo y promueve el crecimiento de otros sectores
relacionados. A pesar de los desafios, como la necesidad de mejorar continuamente la calidad
de los servicios y modernizar de las instalaciones, el turismo en San Vicente tiene un gran

potencial de crecimiento y desarrollo sostenible.

Los establecimientos en San Vicente se esfuerzan por ofrecer servicios de calidad,
como habitaciones comodas, restaurantes con gastronomia local e internacional, piscinas, areas
recreativas y acceso directo a la playa, por otro lado, estd la atencién personalizada y la

hospitalidad que son aspectos cruciales que buscan mantener para asegurar la satisfaccién del

cliente.

Sin embargo, a pesar de muchos esfuerzos no se ha podido lograr elevar la calidad de
la hospitalidad a un nivel més alto, en el cual el turista este cien por ciento satisfecho y se
fidelice con el destino o servicio (hoteles), esto le contrarresta valor al destino turistico, ya que

disminuye las probabilidades de desarrollo y contribuye a que la demanda de los visitantes baje




y por ende eso afecta a toda la cadena del turismo. Es importante entender que el turismo se

conecta con la hospitalidad, y para que ambos den resultados positivos deben funcionar bien.

Si bien en el contexto de una competencia global creciente en el sector turistico,
destacada por la calidad del servicio que es vital. Los turistas actuales buscan no solo destinos
atractivos, sino también experiencias memorables y confortables. Mejorar la calidad de la
hospitalidad en San Vicente permitira que el cantén se diferencie de otros destinos, aumentando

su competitividad y atrayendo a un mimero mayor de visitantes nacionales e internacionales.

Es importante destacar que la reputacion de un destino se construye a través de las
experiencias de sus visitantes, los servicios de alta calidad generan comentarios positivos y
recomendaciones en plataformas digitales y entre redes personales, lo cual es esencial en una
era donde las reseiias en linea juegan un papel fundamental en la toma de decisiones de viaje.
Por tanto, una mejora significativa en los servicios de hospedaje contribuira a una percepcion
mas favorable del cantén San Vicente, atrayendo asi a nuevos turistas y asegurando el retorno

de aquellos que ya lo han visitado.

Finalmente, ante esta problematica es necesario plantearse las siguientes interrogantes
(Coémo la falta de calidad hospitalaria afecta en los servicios de hospedaje del canton San

Vicente?
Por eso esta investigacion pretende dar respuestas a las siguientes preguntas

1. ;Cuales son las principales dreas de mejora en la calidad de servicio que los hoteles en
el canton San Vicente deben abordar para aumentar la satisfaccion de los huéspedes?

2. (De qué manera la capacitacion continua del personal de hoteleria en San Vicente puede
influir en la percepcion de calidad de los servicios ofrecidos por los turistas?

3. ¢Qué impacto tiene la implementacion de estandares de calidad internacionales en la
competitividad de los hoteles del cantén San Vicente en el mercado turistico nacional
e internacional?

1.1.0bjeto

Calidad de servicios
1.2.Campo

Servicios de hospitalidad

1.3.0bjetivos



1.3.1. General

Analizar la calidad de la hospitalidad como mejora en el servicio de hospedaje en el cantén

San Vicente.

1.3.2. Especificos

v" Evaluar la calidad actual de la hospitalidad en los establecimientos de hospedaje en el
canton San Vicente
v' Identificar los factores que influyen en la calidad de Ia hospitalidad en el cantén San

Vicente

v" Proponer capacitaciones de mejora continua para elevar la calidad de la hospitalidad en

el cantdn San Vicente



CAPITULO1

1. Marco Teorico

1.1. Calidad de la hospitalidad
La calidad de la hospitalidad se refiere al grado en que los servicios ofrecidos por un
establecimiento de hospedaje cumplen con las expectativas y necesidades de los huéspedes,
proporcionando una experiencia satisfactoria y memorable. Este concepto abarca varios
aspectos, incluyendo la atencién del personal, la limpieza de las instalaciones, la comodidad

de las habitaciones, y la disponibilidad de servicios adicionales.

La calidad de servicio es un aspecto clave para lograr el éxito en un sector tan
competitivo como la industria hotelera. En este sentido pretendo ofrecer una vision que sitiie
la calidad de servicio como eje central del anilisis de evaluacion de los resultados que se
obtienen en un hotel, rompiendo el anlisis simplista, aunque importante, de las ratios
financieras o la evaluacion semantica de las diferentes dimensiones departamentales. De esta
forma, se amplia el horizonte de los gestores enriqueciendo el diagnéstico y la posible toma de
decisiones para mejorar los procesos que ayuden a obtener una mejor valoraciéon de los

servicios que se prestan en el hotel. (Benitez, 2019)

Segiin Min et al (2021). En su estudio sobre la calidad del servicio en la industria
hotelera, menciona que los autores enfatizan la importancia de la calidad de la hospitalidad
para la satisfaccién del cliente y la lealtad. Sefialan que los aspectos tangibles e intangibles del

servicio son cruciales para la percepcion de los huéspedes.

En el contexto del estudio sobre la calidad del servicio en la industria hotelera, se
observa que los investigadores subrayan la integralidad de la experiencia del cliente, donde
tanto los aspectos fisicos visibles (como las instalaciones y el equipamiento) como los aspectos
emocionales y subjetivos (como la interaccion con el personal y la sensacion de bienestar) son
determinantes. Esto refleja un enfoque holistico que reconoce que la satisfaccién y la lealtad
del cliente estan profundamente influenciadas por como se perciben y se manejan tanto los

elementos concretos como los intangibles del servicio ofrecido en los hoteles.

Sin embargo, Mariani (2020) dice que un buen servicio o un producto de calidad ya no
son suficiente, es mas son lo minimo que esperamos cuando buscamos algo. Los clientes

actualmente pueden encontrar buenos productos, buenos servicios, pero quizas ninguno sea




realmente memorable, La clave para que esta interaccién empresa cliente sea inolvidable es la

atencion amistosa y el calor humano que se ofrezca.

Es decir que, en la actualidad, la calidad de un producto o servicio por si sola ya no es
suficiente para garantizar una experiencia memorable para el cliente. Aunque es fundamental,
los clientes pueden encontrar ficilmente productos y servicios de buena calidad en el mercado,
pero no en todos la personalizacion ni la sensacion de sentirse en casa o algo mds cémodo que

solo una instalacion.

Por su parte American Hotel & Lodging Association (2023) menciona que. Los hoteles
se han convertido en el corazén del alojamiento turistico, representando un punto de referencia
clave para describir la infraestructura hotelera de una regién. Estos establecimientos no solo
brindan hospedaje temporal a los viajeros, sino que también ofrecen una variedad de productos
y servicios disefiados para satisfacer diversas necesidades y expectativas de los huéspedes. En
la actualidad, la experiencia hotelera se ha diversificado, adaptandose a las demandas de

confort, tecnologia y personalizacion que caracterizan al turismo moderno

Akbaba (2020) En su estudio sobre la evaluacion de la calidad del servicio en hoteles

de lujo, Akbaba analiza como los diferentes aspectos de la hospitalidad contribuyen a la

satisfaccién general del huésped.
1.1.1. Calidad en servicios de hospedaje

La mejora del servicio de hospedaje se refiere a las acciones y estrategias
implementadas para aumentar la satisfaccién de los huéspedes mediante la elevacion de los
estandares de calidad en todos los aspectos del servicio. Esto incluye la capacitacién continua

del personal, la actualizacién de las instalaciones, la implementacion de tecnologias avanzadas

y la adopcidn de practicas sostenibles.

Bowie et al (2017) En el Marketing de la hospitalidad, los autores destacan la
importancia de la calidad del servicio en la industria de la hospitalidad y como la mejora

continua es esencial para mantener la competitividad en el mercado.

Los autores enfatizan que la calidad del servicio no es simplemente un diferenciador,
sino un componente fundamental para la competitividad y el éxito sostenido de los

establecimientos de hospedaje. Aqui estdn algunos puntos clave que destacan:




1.1.2. Diferenciacién Competitiva

En un mercado saturado donde los productos fisicos pueden ser similares entre
competidores, la calidad del servicio se convierte en un diferenciador clave. Ofrecer un servicio
excepcional puede no solo atraer clientes, sino también fomentar la lealtad a largo plazo y las

recomendaciones positivas boca a boca.

Este hecho otorga una serie de caracteristicas a la empresa que la posicionan en ventaja
con respecto a sus competidores, la empresa obtiene reputacion, reconocimiento, prestigio y su

marca es conocida y valorada (Guerras y Navas, 2019).

Segun (Peters, 2020), la diferenciacién implica la capacidad de respuesta total al cliente

por parte de la empresa.

El producto y/o servicio debe poseer alguna caracteristica adicional que lo distinga del

producto estindar (Guerras y Navas, 2019).

Los autores resaltan la importancia de diferenciarse en el servicio al cliente y en una
organizacion. El producto o servicio a ofrecer debe ser unico, auténtico y valorado en el

mercado y que sea algo por lo que los clientes estén dispuestos a pagar.

1.1.3. Satisfaccion del Cliente

La calidad del servicio estid estrechamente vinculada a la satisfaccion del cliente.
Cuando los huéspedes reciben un servicio de alta calidad que cumple o supera sus expectativas,

estan mas inclinados a evaluar positivamente su experiencia general y a volver en el futuro.

Segin (Kotler y Armstrong, 2018), definen la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas.

Por lo tanto las empresas buscan resaltar la importancia del servicio prestado y mas
concretamente, a considerar la evaluacion de la calidad de servicio como fuente de valor, en
un cliente cada vez mis exigente que busca producto o servicios que pueden satisfacer sus

necesidades, ofreciéndoles mejores resultados (Moliner, 2019).

La satisfaccion del cliente es una forma de demostrar que la empresa, organizacion,
hotel va direccionado hacia un buen futuro. El cliente, de esta forma, da a conocer que un

producto, servicio, calidad ofrecida fue cumplida o superd sus expectativas.




1.1.4. Mejora Continua

La mejora continua comprende el mejorar cada dia, en el aspecto de calidad,
satisfaccion, servicio, producto, costos y fidelidad de parte de los clientes. Es un trabajo en
equipo, toda la organizacién y empresa debe ponerse de acuerdo para cumplir con el objetivo

a lograr.

Segun (Deming, 2020) refiere que la administracién de la calidad total requiere de un
proceso constante que sera llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccién nunca se logra
pero siempre se busca. Para (Sullivan, 2017) define el mejoramiento continuo como un

esfuerzo para aplicar mejoras en cada 4rea de la organizacién y a lo que se entrega a clientes.

Los autores subrayan que la mejora continua en la calidad del servicio es esencial para
mantener la relevancia y la competitividad en un entorno de negocios dinamico. Esto implica
no solo cumplir con los estandares actuales, sino también adaptarse y anticipar las necesidades

cambiantes de los clientes.
1.1.5. Impacto en Ia Rentabilidad

Un servicio de alta calidad no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también
puede tener un impacto directo en la rentabilidad del negocio. Los clientes satisfechos estin
dispuestos a pagar més por experiencias superiores y son mas propensos a utilizar servicios

adicionales ofrecidos por el establecimiento.

Segiin los autores (Aguirre et al., 2018), consideran la rentabilidad como un objetivo
econdémico a corto plazo que las empresas deben alcanzar, relacionado con la obtencién de un

beneficio necesario para el buen desarrollo de la empresa.

Para (Sanchez, 2022), la rentabilidad es una nocién que se aplica a toda accién
econémica en la que se movilizan medios materiales, humanos y financieros con el fin de

obtener ciertos resultados.

Entonces, se podria decir, que la rentabilidad es la actividad que debe realizar para
conocer, examinar y analizar lo que ha rendido e invertido durante un grado de tiempo de la

empresa.
1.1.6. Capacitacién continua

Por otro lado, La capacitacién continua del personal es crucial para mantener y mejorar

la calidad del servicio. Bowie et al (2017) destacan que un personal bien capacitado puede
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ofrecer un servicio més eficiente y personalizado, lo cual es clave para la satisfaccién del

cliente.

1.1.7. Hospitalidad

De acuerdo con Hemmington (2016) el propésito basico de la hospitalidad es establecer

relaciones humanas o fortalecer las ya existentes.

La frase destaca que la esencia de la hospitalidad radica en crear y mejorar conexiones
entre las personas. No se trata solo de ofrecer un servicio, sino de cultivar un ambiente donde
las relaciones puedan florecer. Esto implica calidez, empatia y un deseo genuino de conectar,

lo que transforma encuentros ordinarios en experiencias significativas y memorables.

1.2. La importancia del servicio al cliente en la hospitalidad

Puede sefialarse que el hoteleria es un campo de accién integral para los trabajadores,
cuya mision es satisfacer las demandas y deseos de los turistas. Blanco (2019).

El hoteleria abarca diversas actividades y servicios que se ofrecen a los turistas. Su
objetivo principal es satisfacer las necesidades y deseos de los visitantes, asegurando una
experiencia placentera. Esto implica no solo proporcionar alojamiento, sino también atender
aspectos como la comida, el entretenimiento y el servicio al cliente, creando un ambiente
acogedor y memorable.

1.2.1. Comunicacion efectiva

En la industria hotelera, la comunicacién efectiva es la clave para comprender y
satisfacer las necesidades y expectativas del huésped. Cada interaccion con el cliente es una
oportunidad para fortalecer la relacién y la lealtad. Las palabras que usamos pueden construir
un ambiente de bienvenida y confort, o, por el contrario, pueden crear una atmésfera de tension
y malestar. Por lo tanto, es esencial que utilicemos palabras y frases que transmitan
comprension, respeto y positividad. Waldin Duran, CHIA, (2023).

La frase resalta la importancia de una comunicacion clara y efectiva en el sector
hotelero. Cada conversacién con un huésped es crucial para entender sus deseos y crear una
experiencia positiva. Las palabras elegidas pueden influir en el ambiente, fomentando la lealtad

y el bienestar, o generando incomodidad. Por ello, es vital emplear un lenguaje que refleje

empatia y respeto.




1.2.2. Relacién entre anfitrién y huésped

Los estudios de psicologia social acerca de las situaciones hospitalarias son comunes y
se centran en las actitudes que se producen cuando el anfitrién presta un servicio al cliente y
este lo recibe, lo que conlleva un conjunto de factores emocionales. Riley (2017).

La frase sugiere que la psicologia social investiga cémo las interacciones en entornos
hospitalarios afectan las emociones y actitudes de ambas partes: el anfitrién y el cliente. Estas
investigaciones analizan cémo el servicio que ofrece el anfitrién y la recepcion del cliente
influyen en sus emociones, creando dinimicas que impactan la experiencia general y la

satisfaccion en situaciones de hospitalidad.

1.2.3. Procedimientos de calidad

Para Ishikawa (2017), el practicar el control de calidad empieza por el disefio, luego
por el desarrollo y alcanzar a mantener la calidad en el tiempo del producto, para que éste sea
el més 1til, econémico y siempre satisfactorio para el consumidor.

Es decir, al pensar en calidad, no solo se refiere a aumentar el volumen de ventas o a
mejorar el producto, sino a la eficiencia alcanzada, a una mejora continua y optimizacién en el
uso de recursos para que la empresa funcione bajo una perspectiva profesional permitiendo su

crecimiento y desarrollo.
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CAPITULO I
2. Disefio Metodoléogico

Se trata de una investigacién descriptiva y exploratoria que pretende describir el estado
actual de la calidad de la hospitalidad en los establecimientos de hospedaje en el cantén San

Vicente y explorar las dreas de mejora y estrategias que pueden implementarse para elevar
dicha calidad.

2.1. Métodos tedricos
2.1.1. Analitico

El método analitico es un camino para llegar a un resultado mediante la descomposicién
de un fenémeno en sus elementos constitutivos (Echavarria, 2019). Este método nos permite
conocer més del objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogias, comprender

mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias (Limon, 2017).

El método analitico se utilizara para descomponer la calidad de la hospitalidad en sus
componentes fundamentales. Este enfoque permitira identificar y examinar detalladamente
cada uno de los elementos que influyen en la experiencia del huésped en los establecimientos

de hospedaje del cantén San Vicente.
2.1.2. Descriptivo

El autor (Bavaresco, 2021), indica que las investigaciones descriptivas van hacia la
basqueda de aquellos aspectos que se desean conocer y de los que se pretenden obtener

respuestas, describiendo y analizando sistematicamente sus caracteristicas.

El método descriptivo se empleara para caracterizar y detallar el estado actual de la

calidad de la hospitalidad en los establecimientos de hospedaje en el cantén San Vicente.

2.1.3. Exploratorio

La investigacién exploratoria inicia cuando se evidencia la necesidad de profundizar
inicialmente en el contexto de estudio y termina cuando ya se tiene una idea clara de las
variables relevantes o cuando el investigador identifica que ya ha colectado informacién

suficiente sobre el tema (Abreu, 2019).
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Los estudios exploratorios no constituyen un fin en s mismos, ya que sus resultados
presentan tendencias, identifican contextos, situaciones de estudio, 4reas de ftrabajos

posteriores (Hernandez, Fernéndez y Baptista, 202 1).

El método exploratorio permitira investigar 4reas de la calidad de la hospitalidad que
no han sido suficientemente estudiadas o comprendidas, facilitando la identificacién de nuevas

variables y relaciones.

2.2.Métodos empiricos

2.2.1. Encuestas

El concepto de encuesta se refiere al “método que se utiliza para conocer el estado de
opinién sobre un determinado tema y que consiste en realizar una serie de preguntas a una
muestra representativa de la poblacién, de cuyas respuestas se infieren los valores de la

poblacion en su conjunto” (De las Heras, 2018, 184).

Se disefiaran y aplicaran encuestas estructuradas a los huéspedes de los hoteles en San
Vicente para medir su nivel de satisfaccion y percepcion de la calidad de la hospitalidad. Las
encuestas incluirdn preguntas sobre atencién del personal, calidad de las instalaciones,
limpieza, comodidad, y otros aspectos relevantes. Las encuestas serdn aplicadas en temporadas

altas como lo son los meses de, noviembre o diciembre.
2.2.2. Poblacion

Segin (Urquia, 2019, 92) indica: El concepto de “poblacién” que subyace es el de un
agregado de individuos (en funcién de alguna caracteristica comiin) y no el de un grupo social
constituido histéricamente. Se podria decir que la poblacion son individuos que se relacionan
entre si por un objetivo en comun. Ahora bien, se tomé como poblacion a los habitantes del

canton San Vicente el cual segin el (INEC) la poblacion es de 22.025 habitantes.

2.2.3. Muestra

Segiin (Arias, 2019, p.83) define muestra como: Un subconjunto representativo y finito
que se extrac de la poblacién accesible. Entonces, se podria decir que una muestra es un
subconjunto representativo de una poblacién que se utiliza para hacer inferencias sobre ella.
Permite obtener resultados precisos de manera mas econémica y rapida. Los métodos de

selecci6n pueden ser probabilisticos, como el muestreo aleatorio, o no probabilisticos, como el

muestreo por conveniencia.
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2.2.4. Muestreo no probabilistico por conveniencia

De acuerdo con Ortega (2021) indica que ¢l muestreo por conveniencia es un método
de muestreo no aleatorio y no probabilistico empleado para generar muestras basandose en la
facilidad de acceso, la disponibilidad de los individuos para formar parte de la muestra, en un

periodo de tiempo especifico o cualquier otra caracteristica préctica de un elemento especifico,

Para este estudio, se emple6 el muestro no probabilistico por conveniencia debido a la
naturaleza de la investigacion y caracteristicas de la poblacién objetiva, compuesta por 22,025
individuos. Esta técnica se seleccioné por su eficacia y porque facilita la recoleccién de datos
de forma eficaz de aquellos individuos que estén disponibles y dispuestos a colaborar,
maximizando los recursos existentes. A pesar de no asegurar la representatividad estadistica de
la muestra, sc establecié un tamafio de muestra de 378 personas, calculado basandose en un
margen de error aceptable y un nivel de confianza apropiado, lo que garantiza la factibilidad

del analisis para alcanzar los objetivos del estudio.

2.3.Presentacién y andlisis de resultados de la encuesta
2.3.1. Andlisis de fiabilidad

La tabulacion de los resultados en el software estadistico SPSS versién 26 permiti6
obtener las tablas y graficas, esto a su vez, se obtuvo la estadistica de fiabilidad de instrumento
utilizado, en el cual reflejo un 0,835 sobre 9 lo cual muestra un nivel de confianza buena,
mostrando que el instrumento de preguntas tiene cohesion y consulté lo que pretendia

investigar.

Tabla 1.
Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,703 9

Nota: El Alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad de la investigaci6n.
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La encuesta se llevo a cabo para los hoteles y habitantes del Cantén San Vicente y se

utiliz6 un cuestionario de 9 preguntas, que inclufa preguntas cerradas, de alternativas, etc.

2.3.2. Interpretacién y andlisis de los resultados

La encuesta se llevd a cabo para los hoteles y habitantes del Cantén San Vicente y se
utilizé un cuestionario de 9 preguntas, que incluia preguntas cerradas, de alternativas. El
cuestionario se comparti6 en linea con Microsoft forms y de manera fisica, se utilizd el

siguiente enlace: https:/forms.office.com/r/i4fcG3XzHN

Pregunta 1 ;Como calificaria la calidad del servicio en los hoteles del cantén San
Vicente? (Tabla 2; Grdfico 1)
Tabla 2.

Calidad del servicio en los hoteles del cantén San Vicente

Porcentaj
€

Frecuen Porcent Porcentaj acumulad

cia aje e valido 0
Vili  Muy 21 5,6 5,6 5,6
do deficiente
Deficient 26 6,9 6,9 124

€

Adecuado 83 22,0 22,0 34,4

Bueno 44 11,6 11,6 46,0

Excelente 204 54,0 54,0 100,0

Total e 100,0 100,0

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

Interpretacion

Las percepciones de los participantes sobre la calificacion de la calidad del servicio en
los hoteles del canton San Vicente se reflejan en este conjunto de datos. En la cual 378

encuestados, el 54,0% equivalente a 204 encuestados manifiestan que, es “Excelente” sobre la
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calificacion de la calidad del servicio en los hoteles del cantén San Vicente, el 5,6% representa
a 21 encuestados indican que, es “Muy deficiente” sobre la calificacion de la calidad del
servicio en los hoteles del cantén San Vicente, el 6,9% representa a 26 encuestados muestran
que, es “Deficiente” sobre la calificacién de la calidad del servicio en los hoteles del cantén
San Vicente, el 22,0% representa a 83 encuestados indican que, es “Adecuado” sobre la
calificacion de la calidad del servicio en los hoteles del canton San Vicente, el 11,6% representa
a 44 encuestados muestran que, es “Bueno” sobre la calificacion de la calidad del servicio en

los hoteles del canton San Vicente.

Analisis

Dado los resultados dentro de la encuesta realizada se refleja que la calificacion de la
calidad de servicios en los hoteles del canton San Vicente es excelente a lo que nos lleva, es a
que los empleados de los hoteles estan muy bien preparados y dan un buen servicio, pero atin
existe una pequefia cantidad sobre que la atencién es deficiente pero junto con ello se puede

evidenciar que hay una forma de mejorar atin més los servicios hoteleros con una capacitacion

ya sea mis exhaustiva o realizar una encuesta para estar al corriente en qué éreas mejorar.

Pregunta 2 ;Ha experimentado algin problema o insatisfaccion durante su

estancia en un Hotel del cantén San Vicente? (Tabla 3; Grafico 2)

Tabla 3.

Problema o insatisfaccion durante estancia en San Vicente

Porcentaj
e

Frecuen Porcent Porcentaj acumulad

cia aje e valido 0
Vili Muy 10 2,6 2,6 2,6
do deficiente
Deficiente ﬁ39 ~Iu(;,;_’ ‘“—;6..;_“ :3:0_
Mewdo 88 23 B3 %2
Bune 31 98 98 460
Bodene 204 540 540 1000
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Total 378 1000  100,0

Fuente: Hoteles y habitantes

Elaborado por: Ricardo Loor
Interpretacion

Con respecto a si se ha experimentado algin problema o insatisfaccion durante su
estancia en un Hotel del canton San Vicente estan los siguientes datos: De los 378 encuestados,
el 54,0% equivalente a 204 encuestados manifiestan que, “Excelente” sobre si se ha
experimentado algin problema o insatisfaccion durante su estancia en un Hotel del cantén San
Vicente, el 2,6% representa a 10 encuestados indican que, “Muy deficiente” sobre si se ha
experimentado algin problema o insatisfaccion durante su estancia en un Hotel del canton San
Vicente, el 10,3% representa a 39 encuestados muestran que, “Deficiente” sobre si se ha
experimentado algiin problema o insatisfaccion durante su estancia en un Hotel del canton San
Vicente, el 23,3% representa a 88 encuestados indican que, “Adecuado” sobre si se ha
experimentado algiin problema o insatisfaccion durante su estancia en un Hotel del cantén San
Vicente, el 9,8% representa a 37 encuestas muestran que, “Bueno” sobre si se ha experimentado

algiin problema o insatisfaccion durante su estancia en un Hotel del cantén San Vicente.

Analisis

Segiin los datos obtenidos se presenta que una pequeiia cantidad de los encuestados
mencionan que han experimentado un problema o insatisfaccion durante su estancia en los
hoteles del cantén San Vicente, lo cual nos lleva a que hay una falta de prevision sobre los
errores que se presentan en los hoteles lo cual puede llevar a tener unas que otras perdidas de
clientes, pero esto se podria mejorar con un analisis de posibles errores a futuro revisando
diversas perspectivas de cualquier tipo de situacion, para asi mejorar y tener mas clientes y
menos errores a futuro.

Pregunta 3 ;Cémo calificaria la limpieza de su habitacién y areas comunes? (Tabla

4; Grdfico 3)

Tabla 4.

Limpieza de habitacion y areas comunes
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Porcentaj
e

Frecuen Porcent Porcentaj acumulad

cia aje e vilido 0
vali  Muy 23 6,1 6,1 6,1
do deficiente
Deficiente | _20 53 5,3. 11,4
Adecuado | -95. | i-S.l 25,1 .36,5
rBueno | 736 R ”97,57 9,5 o 46,0
Excelene 204 540 540 1000

Total 378 100,0 100,0

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

Interpretacion

Con respecto a la calificacion de la limpieza de su habitacién y 4reas comunes. De
acuerdo a los 378 encuestados, el 54,0% equivalente a 204 encuestados manifiestan que, es
“Excelente” la limpieza de su habitacién y dreas comunes, el 6,1% representa a 23 encuestados
muestran que, es “Muy deficiente” la limpieza de su habitacién y dreas comunes, el 5,3%
representa a 20 encuestados muestran que, es “Deficiente” la limpieza de su habitacién y areas
comunes, el 25,1% representa a 95 encuestados muestran que, es “Adecuado” la limpieza de
su habitacién y dreas comunes, el 9,5% representa a 36 encuestados muestran que, s “Bueno”

la limpieza de su habitacion y areas comunes.

Analisis

Como los resultados revelan una buena cantidad de encuestados mencionan que los
hoteles mantienen una buena higiene en sus habitaciones para los clientes que se hospedan
dentro de los hoteles, pero aun ahi una pequeiia cantidad que menciona todo lo contrario, por

lo que se podria realizar revisiones y supervisiones previas a que el trabajo se realice de la

mejor manera.

Pregunta 4 ;Cémo calificaria la amabilidad y cortesia del personal de atencién a
clientes? (Tabla 5; Grafico 4)
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Tabla 5.

Amabilidad y cortesia del personal

Porcentaj
€

Frecuen Porcent Porcentaj acumulad

cia aje ¢ valido o
vili Muy 8 | 2,1 2,1
do deficiente
Deﬁcier_m; - 9 "‘;’4 24 4,57w
.A;CCU;‘.-CI-(.)” 80 21,2 21,2 25,7
| _Bu;l; 3 81 21,4 214 47T
7Exrc;lrevr-1'; 200 52,9 52,9 100,0

Total 378 100,0 100,0

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

Interpretacién

Basado en las respuestas, el andlisis de percepcion sobre la amabilidad y cortesia del
personal de atencién a clientes. De los 378 encuestados, el 52,9% equivalente a 200
encuestados manifiestan que, es “Excelente” sobre la amabilidad y cortesia del personal de
atencion a clientes, el 2,1% representa a 8 encuestados indican que, es “Muy deficiente” sobre
la amabilidad y cortesia del personal de atencion a clientes, el 2,4% representa a 9 encuestados
muestran que, s “Deficiente” sobre la amabilidad y cortesia del personal de atencién a clientes,
el 21,2% representa a 80 encuestados indican que, es “Adecuado” sobre la amabilidad y
cortesia del personal de atencion a clientes, el 21,4% representa a 81 encuestados muestran

que, es “Bueno” sobre la amabilidad y cortesia del personal de atencidn a clientes.
Analisis

Se deduce que, en su mayoria, la cordialidad y amabilidad del personal de atencién al

cliente en los hoteles del cantén San Vicente son valoradas de forma favorable. La puntuacién
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general muestra una postura positiva del personal hacia los visitantes. No obstante, también se
detectan aspectos a mejorar, dado que un reducido porcentaje de los encuestados manifesté
descontento. Es imprescindible esforzarse por preservar y potenciar la excelencia del servicio

en este mbito para garantizar que la experiencia de todos los clientes sea constante y
gratificante.

Pregunta 5 ;Se sinti6 atendido/a de manera oportuna y eficiente? (Tabla 6; Grdfico

J)
Tabla 6.
Atencion de manera oportuna y eficiente
Porcentaj
e
Frecuen Porcent Porcentaj acumulad
cia aje e valido ]
Vali Muy 17 4,5 4,5 4,5
do deficiente
Deficiente 19 5,0 5,0 9,5
Adecuado 98 25,9 25,9 354
Bueno 53 14,0 14,0 49,5

Excelente 191 50,5 50,5 100,0

Total 378 100,0 100,0

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

Interpretacion

Basado en las respuestas, sobre si se sintié atendido/a de manera oportuna y eficiente,
estin los siguientes datos: De acuerdo a los 378 encuestados, el 50,5% equivalente a 191
encuestados manifiestan que “Excelente” se sintieron atendidos/as de manera oportuna y
eficiente, el 4,5% representa a 17 encuestados indican que “Muy deficiente” se sintieron
atendidos/as de manera oportuna y eficiente, el 5,0% representa a 19 encuestados indican que

“Deficiente” se sintieron atendidos/as de manera oportuna y eficiente, el 25,9% representa a
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98 encuestados indican que “Adecuado” se sintieron atendidos/as de manera oportuna y

eficiente, el 14,0% representa a 53 encuestados indican que “Bueno” se sintieron atendidos/as
de manera oportuna y eficiente.

Anilisis

Este andlisis indica que los encuestados han enfatizado que se sintieron “Excelentes”
sobre ser atendidos/as de manera oportuna y eficiente. Aun asi, existe cierta cantidad de
encuestados que enfatizan todo lo contrario, lo que se podria hacer al respecto es que mejoren
la atencién oportuna y eficiente, y la lleven a un nuevo nivel para aumentar el nivel de calidad

de los hoteles.

Pregunta 6 ;Cémo cree que se puede mejorar la comunicacién entre los servicios

de hospedaje y los servicios hospitalarios? (Tabla 7; Grdfico 6)

Tabla 7.

Mejora de comunicacion entre los servicios de hospedaje y hospitalarios

Porcenta
je
Frecue Porce Porcenta acumula

ncia  ntaje je vélido do

Vil Plataforma de 65 17,2 17,2 17,2
ido comunicacion

integrada

Red de 66 17,5 17,5 34,7
colaboracion
entre
proveedores de

servicios

Sistema de 23 6,1 6,1 40,7
reservas

interconectado

Aplicaciones 26 69 6,9 47,6
moéviles para

turistas

20



Comunicacione 198 52,4 524 100,0
S
personalizadas

para los turistas

Total 378 100,0 100,0

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor.

Interpretacién

Conforme a los 378 encuestados, el 52,4% equivalente a 198 encuestados manifiestan
que, es “Comunicaciones personalizadas para los turistas™ sobre el mejorar la comunicacién
entre los servicios de hospedaje y los servicios hospitalarios, el 17,2% representa a 65
encuestados indican que, es “Plataforma de comunicacién integrada” sobre el mejorar la
comunicacion entre los servicios de hospedaje y los servicios hospitalarios, el 17,5% representa
a 66 encuestados indican que, es “Red de colaboracién entre proveedores de servicios” sobre
el mejorar la comunicacién entre los servicios de hospedaje y los servicios hospitalarios, el
6,1% representa a 23 encuestados indican que, es “Sistema de reservas interconectado” sobre
el mejorar la comunicacion entre los servicios de hospedaje y los servicios hospitalarios, el
6,9% representa a 26 encuestados indican que, es “Aplicaciones méviles para turistas” sobre

el mejorar la comunicacion entre los servicios de hospedaje y los servicios hospitalarios.
Analisis
Dado los resultados obtenidos en esta pregunta se determiné que la “comunicacién de
servicios de hospedaje y hospitalarios” es mejor la comunicacién personalizada a los turistas y

clientes, debido a la interaccion personalizada a ellos y dandoles una imagen més amplia sobre

el profesionalismo que estin brindando a los clientes.

Pregunta 7 ;Qué recursos adicionales cree que necesita para mejorar la calidad

hospitalaria en el cantén? (Tabla 8; Grdfico 7)

Tabla 8.

Recursos adicionales para mejorar la calidad hospitalaria
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Porcenta
ic

Frecue Porce Porcenta acumula

ncia  ntaje  je valido do
Vali Capacitacionen 30 7.9 7.9 7,9
do atencion al
cliente y

hospitalidad

Infraestructura 43 11,4 11,4 19,3

y equipamiento

Tecnologia para 49 13,0 13,0 323
gestion de

servicios

Marketing y 88 23,3 233 55,6

promocion

Mejora de 168 44,4 444 100,0
seguridad y

medidas

sanitarias

saludables

Total 378 100,0 100,0

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

Interpretacion

Los datos sobre los recursos adicionales que se necesita para mejorar la calidad

hospitalaria en el canton, dan a conocer las siguientes respuestas: Segiin a los 378 encuestados,

el 44,4% equivalente a 168 encuestados manifiestan que, es “Mejora de seguridad y medidas

sanitarias saludables” sobre los recursos adicionales que se necesita para mejorar la calidad

hospitalaria en el cantén, el 7,9% representa a 30 encuestados muestran que, es “Capacitacion

en atencién al cliente y hospitalidad” sobre los recursos adicionales que se necesita para

mejorar la calidad hospitalaria en el canton, el 11,4% representa a 43 encuestados indican que,

es “Infraestructura y equipamiento” sobre los recursos adicionales que se necesita para mejorar

la calidad hospitalaria en el Canton, el 13,0% representa a 49 encuestas muestran que, €s
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“Tecnologia para gestion de servicios” sobre los recursos adicionales que se necesita para
mejorar la calidad hospitalaria en el canton, el 23,3% representa a 88 encuestados muestran
que, es “Marketing y promocién” sobre los recursos adicionales que se necesita para mejorar

la calidad hospitalaria en el cantén.
Analisis

Este andlisis destaca que “los recursos adicionales que se necesita para mejorar la
calidad hospitalaria” en el cant6n es el de mejora de seguridad y medidas sanitarias saludables,
que es considerado muy importante en el aspecto de mejorar los servicios en los hoteles del
cantoén San Vicente, con el fin de obtener una mejor visién de los clientes sobre los servicios

de los hoteles.

Pregunta 8 ;Ha afectado la falta de calidad hospitalaria en la decision de

hospedarse en el cantén? (Tabla 9; Grdfico 8)

Tabla 9.

Afectacion por falta de calidad hospitalaria en el Canton San Vicente

Frecuenc Porcenta Porcentaje Porcentaje

ia je valido  acumulado
Vvalid Tal 111 29.4 29,4 29,4
o vez
No -*89 23,5 23,5 52,9
Si ) ;;m 47,1 4'7,1 100,0

Tota 378 100,0 100,0
1

Fuente: Hoteles y
habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

Interpretacion

Los datos sobre si ha afectado la falta de calidad hospitalaria en la decision de

hospedarse en el cant6n, nos muestran las siguientes respuestas: Segin de los 378 encuestados,
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el 47,1% equivalente a 178 encuestados manifiestan que, “Si” sobre la afectacién por falta de
calidad hospitalaria en la decisién de hospedarse en el Cantén, el 29,4% representa a 111
encuestados indican que, “Tal vez” sobre la afectacién por falta de calidad hospitalaria en la
decision de hospedarse en el cantén, el 23,5% representa a 89 encuestados indican que, “No”

sobre la afectacion por falta de calidad hospitalaria en la decisién de hospedarse en el cantén.
Analisis

Como la tabulacién de la encuesta nos presenta que, si ha afectado la falta de calidad
hospitalaria en la decisién de hospedarse, lo que nos lleva a que los trabajadores en los hoteles
no muestran todo el profesionalismo por el que se les contrato y para mejorar se tendria que

hacer supervisiones y de ser necesario capacitaciones para mejorar.

Pregunta 9 ;Ha notado algiin cambio en la cantidad de turistas o huéspedes en el
canton debido a la falta de calidad hospitalaria? (Tabla 10; Grdfico 9)

Interpretacion

Una variedad de perspectivas sobre si ha notado algiin cambio en la cantidad de turistas
o0 huéspedes en el cantén debido a la falta de calidad hospitalaria, donde se recolectaron los
siguientes datos: De los 378 encuestados, el 43,7% equivalente a 165 encuestados manifiestan
que, “Excelente” sobre si se ha notado algin cambio en la cantidad de turistas o huéspedes en
el cantén debido a la falta de calidad hospitalaria, el 1,6% representa a 6 encuestados indican
que, “Muy deficiente” sobre si se ha notado algiin cambio en la cantidad de turistas o huéspedes
en el canton debido a la falta de calidad hospitalaria, el 20,1% representa a 76 encuestados
indican que, “Deficiente” sobre si se ha notado algin cambio en la cantidad de turistas o
huéspedes en el Canton debido a la falta de calidad hospitalaria, el 26,7% representa a 101
encuestados indican que, “Adecuado” sobre si se ha notado algin cambio en la cantidad de
turistas o huéspedes en el cantén debido a la falta de calidad hospitalaria, el 7,9% representa a
30 encuestados indican que, “Bueno” sobre si se ha notado algiin cambio en la cantidad de

turistas o huéspedes en el cant6n debido a la falta de calidad hospitalaria.

Tabla 10.
Cambio en la cantidad de turistas o huéspedes por falta de calidad hospitalaria
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Porcentaj
c

Frecuen Porcent Porcentaj acumulad

cia aje ¢ vilido 0
Vili  Muy 6 1,6 1,6 1,6
do deficiente
Deficient 76 20,1 20,1 21,7

e

Adecuado 101 26,7 26,7 48,4

Bueno 30 7,9 7,9 56,3

Excelente 165 43,7 43,7 100,0

Total 378 100,0 100,0

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

Analisis

Este analisis destaca que, se ha notado un excelente cambio en la cantidad de turistas o
huéspedes en el canton debido a la falta de calidad hospitalaria, lo cual es una buena
calificacion de parte de los clientes que den a conocer estos aspectos de los hoteles del cantén
San Vicente, pero cierta cantidad de encuestados menciona todo lo contrario, lo que nos lleva

a que es necesario y primordial realizar una supervisién para ver en que fallan y una

capacitacion para mejorar en ese ambito.
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CAPITULO III

3. Diseiio de la propuesta

3.1. Tema de Ia propuesta

Capacitaciones continuas para mejorar la calidad de la hospitalidad en el sector hotelero
del canton San Vicente.

3.2. Antecedentes

El cantén San Vicente, famoso por su posicion geografica privilegiada y sus
encantos naturales, posee un gran potencial turistico. No obstante, el sector hotelero se topa
con retos considerables en cuanto a la calidad de la atencién al cliente, lo que impacta tanto
en la satisfaccion del cliente como en la competitividad del lugar turistico. Estudios
anteriores y sondeos llevados a cabo en la regién muestran que, a pesar de que la valoracién
global de los servicios es favorable, aln existen aspectos a mejorar relacionados con el
servicio al cliente, la amabilidad y la eficacia del personal hotelero. Este escenario subraya
la importancia de aplicar estrategias de formacion constante para potenciar el rendimiento
del sector.

De acuerdo con el estudio de titulacién de Quintero Gémez (2011), titulado “Plan
de capacitacién en servicio y calidad para el sector hotelero del cantén Pedro Vicente
Maldonado provincia de Pichincha “indica que la formacién en calidad del servicio
posibilita que los empleados en el sector hotelero exploten su potencial, promoviendo el
logro de objetivos organizativos. Ademds, sefiala que la educacion constante promueve la
implementacion de los conocimientos obtenidos, acelerando la toma de decisiones y la
resolucion de problemas en los servicios de hoteles.

Mientras que Tapullima et al. (2022) en su articulo "Plan de formacion de servicios
turisticos del distrito de Chazuta regién San Martin", resalta que la formacién es una
experiencia educativa que persigue un cambio relativamente duradero en las capacidades,
saberes, actitudes o comportamientos de los trabajadores. Este método potencia la habilidad
del personal para realizar sus tareas, lo cual es crucial para asegurar un servicio de alta
calidad en el sector turistico.

Estos antecedentes respaldan la relevancia de elaborar y llevar a cabo programas de
formacién centrados en los sectores clave de servicio al cliente, solucién de conflictos y
hospitalidad cultural en el cantén San Vicente, con el objetivo de superar las desigualdades

detectadas y robustecer la propuesta turistica local.
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3.3. Justificacién

El sector hotelero en el cantén San Vicente juega un papel crucial en el crecimiento
turistico y econdémico de la zona. No obstante, las valoraciones de la calidad del servicio
han detectado aspectos criticos a mejorar, en particular en el servicio al cliente, la solucion
de conflictos y la hospitalidad cultural. Estas falencias no solo restringen la habilidad de
los hoteles para brindar experiencias gratificantes, sino que también impactan la imagen
global del destino turistico, poniendo en riesgo su competitividad en comparacion con otras
zonas.

La propuesta de implementar capacitaciones continuas esté dirigida a reducir las
desigualdades presentes en la calidad del servicio, potenciando las habilidades del personal
en el sector hotelero. Los talleres creados para abordar aspectos particulares de servicio al
cliente y hospitalidad cultural ofrecerdn al personal herramientas (tiles, facilitindoles
gestionar eficazmente las necesidades y expectativas de los visitantes.

Este método aspira a convertir las debilidades detectadas en beneficios competitivos
duraderos. Ademés, este proyecto influye directamente en la percepcién de calidad de los
visitantes, incrementando asi su satisfaccién y lealtad. Una mejora en la hospitalidad
produce un efecto multiplicador en la economia local, dado que los visitantes contentos
suelen quedarse mas tiempo, gastar mas y sugerir el lugar. Asi pues, estas formaciones no
solo favorecen a los hoteles, sino también a la comunidad en su conjunto, promoviendo un
ecosistema turistico mas solido y resistente.

El proyecto también satisface la demanda de fomentar un turismo culturalmente
relevante, en el que la hospitalidad no solo represente eficacia, sino también el respeto y
apreciacién de las costumbres locales. Al educar al personal en la hospitalidad cultural, se
ayuda a mantener la identidad del cantén San Vicente y a brindar vivencias genuinas y
enriquecedoras a los turistas. Este elemento no solo distingue al lugar de otros, sino que
ademés subraya su unicidad en un mercado turistico de alta competencia.

Finalmente, el objetivo de la propuesta es establecer un modelo replicable de mejora
constante en el sector hotelero. Al fomentar una cultura empresarial enfocada en la

capacitacién y el crecimiento del talento humano, se establece una base firme para afrontar

los retos venideros del sector.

3.4.0bjetivos
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3.4.1. Objetivo General

Implementar un programa de capacitaciones continuas que eleve la calidad de la

hospitalidad en el sector hotelero del cantén San Vicente.

3.4.2. Objetivos Especificos

e Identificar los factores que afectan la calidad de la hospitalidad en ¢l canton.

e Disefiar un programa de capacitacién para el personal hotelero en servicio al cliente.

e Promover la implementacién de estindares de calidad en el sector.

3.5. Desarrollo de la propuesta

Se propone un enfoque integral que combina diagnéstico, capacitacion y

estandarizacion de procesos. Se realizaran talleres précticos y sesiones de sensibilizacion para

el personal, junto con la implementacion de protocolos basados en estondares internacionales

de calidad en hospitalidad. Ademas, se fomentaré la retroalimentacion constante de los clientes

para ajustar y mejorar los servicios.

3.5.1. Alcance

El plan de capacitacion est4 disefiado para beneficiar directamente al personal del sector

hotelero del cantén San Vicente, este ofrece un programa formativo que combine sesiones

tedricos y préacticas, asegurando la aplicacién inmediata de los conocimientos adquiridos

3.5.6. Identificacién de las tematicas

Tabla 11.

Identificacion de las temdticas para la capacitacion

Perspectiva Temas

“Aprendizaje y Atenciénal Cliente

desarrollo

Aprendizaje y Resolucién de Conflictos

desarrolio

28

Subtemas

e

v

v

o pasren B

T & & spatiih

del cliente en el sector hotelero.
Técnicas de comunicacién
efectiva.

Personalizacién del servicio y
manejo de expectativas.
Identificacién y andlisis de
problemas comunes en la
atencion al cliente.

Estrategias para la resolucioén

asertiva de conflictos.



v" Gestién emocional en
situaciones criticas.
Aprendizaje y Hospitalidad Cultural v Conocimiento de las

desarrollo tradiciones y cultura local del
cant6én San Vicente

v Integraciones culturales en el

servicio.

Nota: Tabla de identificacion de las tematicas para realizar para la propuesta.

3.5.7. Los objetivos y las estrategias para usar para el plan de capacitacion

Tabla 12.

Objetivos y estrategias para el plan de capacitacién

v Fortalecer las competencias del personal

hotelero en atencion al cliente, resolucion
Objetivos de conflictos y hospitalidad cultural,
mejorando la calidad del servicio ofrecido

en los hoteles del cantdn San Vicente.

v Realizar talleres interactivos que incluyan
estudio de casos, simulaciones pricticas y
dindmicas grupales, garantizando la

Estrategias participacion y el aprendizaje practico.

v' Implementar evaluaciones continuas a
través de cuestionarios, encuestas y
observaciones para medir el avance de los

participantes y ajustar contenidos segin la

necesidad.

Nota: Tabla de los objetivos y estrategias a realizar para la propuesta.
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3.5.9. Cronograma

Tabla 14.

Cronograma de actividades

Actividad Responsable | Fecha | Duracion Descripcién
Diseiio de . Desarrollo de manuales, guias y
Coordinador
contenidos Semana 1 | 1semana | presentaciones usando recursos
de proyecto )
nternos.
Convocatoria y . Publicacion digital en redes
L] s Equlpo de . - . -
difusion | & Semana2 | 2 dias sociales y distribucion de
comunicacion ,
invitaciones impresas.
Taller: Unica sesion combinada con
. Semana 3, o .
Atencién al | Facilitador 1 3 horas actividades précticas.
un dia
cliente
Taller: Incluido en la sesién combinada.
Semana 3,
Resoluciéon de | Facilitador 1 Incluido
un dia
conflictos
Taller; Incluido en la sesion combinada.
Semana 3, .
Hospitalidad Facilitador 1 ) Incluido
un dia
cultural
Evaluaciéon de Aplicacion de encuestas y analisis
Equipo de ) .
avances y : Semana4 | 1dia de comentarios.
evaluacion
ajustes
Entrega de | Coordinador Ceremonia de cierre breve, usando
Semana 5 1 dia . : .
certificaciones de proyecto el mismo espacio alquilado.

Nota: Tabla de las actividades a realizar para la propuesta.
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3.5.10. Presupuesto

Tabla 15.

Presupuesto
Recursos Descripcion Cant V.Unit | V. Total
Materiales | Manuales, guias y hojas de | 25 unidades | 10.00 | 250.00
didacticos trabajo
Alquiler de | Sala equipada 2 dias 200.00 | 400.00
espacio
Recursos Proyector, laptop y material | 2 dias 100.00 [ 200.00
tecnolbgicos | audio visual
Refrigerios | Para participantes y | 25 personas | 5.00 125.00

facilitadores

Certificados | Certificados 25 personas | 20.00 | 500.00
Publicidad y | Disefio e impresién de | 1 campafia | 100.00 | 100.00
convocatoria | invitaciones y posters
Capacitador | Contratacion de expertos 1 experto 200.00 | 200.00
Total 1775.00

Nota: Tabla indica el presupuesto aproximado para la propuesta.

3.5.11. Impacto esperado de la propuesta

La implementacién de un programa de capacitaciones continuas para el sector hotelero del
cantén San Vicente tendra un impacto positivo en diferentes dimensiones, tanto a mnivel

econémico como social, cultural y turistico. Estos son los detalles principales:

Tabla 15.

Impacto de la propuesta
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Temas

Subtemas

1. Mejora de la calidad del

servicio

Se espera un aumento significativo en los
niveles de satisfaccién de los clientes, al
contar con personal capacitado en servicio al
cliente y hospitalidad cultural.

Reduccién de las quejas y conflictos, gracias
al desarrollo de habilidades de resolucién de

problemas y gestién de expectativas.

2. Fortalecimiento de la

competitividad turistica

Al elevar los estindares de hospitalidad, San
Vicente se posicionard como un destino
atractivo y diferenciado en el mercado
turistico, aumentando su competitividad
frente a otras localidades de 1a region.

El desarrollo de experiencias unicas y
auténticas basadas en la hospitalidad cultural

incentivara el turismo cultural y sostenible.

3. Impacto econémico local

Aumento de los ingresos generados por el
turismo debido a una mayor permanencia y
gasto promedio por parte de los visitantes
satisfechos.

Fomento del empleo local a través de la
necesidad de mantener personal capacitado,
impulsando el crecimiento econdémico de la

comunidad.

4. Fortalecimiento de la

identidad cultural

La capacitaciébn en hospitalidad cultural
conftribuird a preservar las tradiciones y
costumbres locales, fomentando un turismo
que respete y valore la riqueza cultural del
canton.

Los turistas tendran la oportunidad de vivir

experiencias genuinas que fortalezcan el
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valor percibido de San Vicente como un

destino auténtico.

5. Creacién de un modelo

sostenible y replicable

La propuesta sentard las bases para la
implementacién de procesos de mejora
continua en el sector hotelero, asegurando
que los estandares de calidad se mantengan y
se adapten a las nuevas demandas del
mercado.

Este modelo podra ser replicado en otros
destinos  turisticos de la  region,
contribuyendo al desarrollo sostenible del

turismo en Manabi y Ecuador en general.

6. Impacto comunitario

La mejora en la percepcion del destino por
parte de los turistas  beneficiara
indirectamente a toda la comunidad,
aumentando el flujo turistico y las
oportunidades de negocios locales.

El proyecto fortalecerda el sentido de
pertenencia y orgullo local, al integrar a la
comunidad en el desarrollo turistico del

canton,

Nota: Tabla indica el impacto esperado para la propuesta
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CONCLUSIONES

Se analiz6 el objetivo de la investigacion, sobre la calidad de la hospitalidad como
mejora en el servicio de hospedaje en el cantén San Vicente, donde se supo indicar que
en ciertos establecimientos de hospedajes brindan servicios de calidad, en otros no tanto
(al nivel alto de satisfaccion de los clientes).

Se evaluo la calidad actual de la hospitalidad en los establecimientos de hospedaje en
el cantén San Vicente y se identificaron los factores que influyen en la calidad de la
hospitalidad en el canton San Vicente, donde se analizaron los puntos fuertes de cada
uno de los establecimientos, donde se da a conocer que es necesario implementar
capacitaciones para mejorar la calidad en los establecimientos de hospedaje.

Se propuso implementar capacitaciones de mejora continua para elevar la calidad de la
hospitalidad en el Cantén San Vicente, la iniciativa de formacion para el sector hotelero
del cant6n San Vicente tiene como objetivo potenciar las habilidades del personal en
servicio al cliente, solucion de conflictos y hospitalidad, favoreciendo directamente la
mejora de la calidad de la atencion y la satisfaccién de los visitantes. Este plan,
mediante un enfoque pragmatico y organizado, con actividades tanto presenciales como
virtuales ajustadas a los recursos existentes, aborda los retos del sector, fomentando un
servicio mas eficaz y competitivo, y estableciendo al cantén como un lugar turistico de

alta calidad.
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RECOMENDACIONES

e Elaborar un programa de capacitacién que trate de forma holistica las éreas
fundamentales detectadas en el proyecto, tales como servicio al cliente, solucién de
conflictos y hospitalidad cultural. Este programa debe incorporar seminarios précticos,
simulaciones y andlisis de casos, facilitando que el personal obtenga y utilice
competencias que optimicen la calidad del servicio.

* Definir directrices precisas y exhaustivas para todas las interacciones con los visitantes,
desde la acogida hasta la gestion de reclamaciones o problemas de conflicto. Estos
protocolos deben contener directrices para una comunicacién eficaz, tiempos de
reaccion ideales y tacticas para sobrepasar las expectativas. Ademas, es esencial formar
al personal en la adecuada aplicacion de estos procedimientos y llevar a cabo
evaluaciones regulares para garantizar su acatamiento.

o Impulsar la identidad del Cantén San Vicente como un plus en la vivencia del visitante.
Esto podria abarcar aspectos como el adorno de los lugares con temas locales, la
incorporacion de articulos artesanales en los servicios y la coordinacion de eventos
culturales en los hoteles. Al concienciar al personal acerca de la relevancia de destacar
la cultura local, no solo se potencia la imagen del destino, sino que también se fomenta

el robustecimiento de la comunidad local y el encanto turistico del cantén.
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ANEXOS

Anexo N°1: Modelo de encuesta a hoteles y habitantes del Cantén San Vicente

Formulario de cuestionario de encuestas de hoteles, habitantes, entre otros.

https://forms.office.com/r/i4fcG3XzHN

Tema: “La calidad de la hospitalidad como mejora en el servicio de hospedaje en el cantén

San Vicente”.

1. ;Cémo calificaria la calidad del servicio en los hoteles del Cantén San Vicente?
-Muy deficiente

-Deficiente

-Adecuado

-Bueno

-Excelente

2. ;Ha experimentado algin problema o insatisfaccion durante su estancia en un

Hotel del Cantén San Vicente?
-Muy deficiente
-Deficiente
-Adecuado
-Bueno
-Excelente
3. ;Coémo calificaria la limpieza de su habitacion y dreas comunes?
-Muy deficiente
-Deficiente
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-Adecuado

-Bueno

-Excelente

4. (Cémo calificaria la amabilidad y cortesia del personal de atencién a clientes?
-Muy deficiente

-Deficiente

-Adecuado

-Bueno

-Excelente

5. ¢Sesinti6 atendido/a de manera oportuna y efectiva?
-Muy deficiente

-Deficiente

-Adecuado

-Bueno

-Excelente

6. (Como cree que se puede mejorar la comunicacién entre los servicios de hospedaje

y los servicios hospitalarios?
-Plataforma de comunicacion integrada
-Red de colaboracion entre proveedores de servicios
-Sistemas de reservas interconectado
-Aplicaciones mdviles para turistas
-Comunicaciones personalizadas para los turistas

7. ;Qué recursos adicionales cree que necesita para mejorar la calidad hospitalaria

en el Canton?

-Capacitacion en atencion al cliente y hospitalidad
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-Infraestructura y equipamiento

-Tecnologia para gestion de servicios

-Marketing y promocién

-Mejora de seguridad y medidas sanitarias saludables

8. ¢(Ha afectado la falta de calidad hospitalaria en la decisién de hospedarse en el
Cantén?

-Tal vez

-Si

9. ;Ha notado algiin cambio en la cantidad de turistas o huéspedes en el Cantén

debido a la falta de calidad hospitalaria?
-Muy deficiente
-Deficiente
-Adecuado
-Bueno

-Excelente
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Anexo N°2: Grificos de encuesta a hoteles y habitantes del Cantén San Vicente

Grifico 1.

Calidad del servicio en los hoteles del Canton San Vicente

¢ Cémo calificaria la calldad del serviclo en los hoteles del Cantén San Vicente?

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

EMuy dsficiente
[ Deficiente

[ Adecuado
EBueno
CIExcelente



Grifico 2.

Problema o insatisfaccién durante estancia en San Vicente

¢Ha experimentado algun problema o Insatisfaccion durante su estancla en un Hotel del Cantén San Vicente?

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor
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EMuy deficiznte
[ Deficients

B Adecuado
dBueno
CIExcslente




Grifico 3.

Limpieza de habitacion y dreas comunes

¢Como calificaria la limpleza de su habltaclén y éreas comunes?

B Muy deficients
[ Deficients

Wl Adecuado
EBueno
OIExcelente

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor
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Grifico 4.

Amabilidad y cortesia del personal

L Cémo calificaria la amabllidad y cortesia del personal de atencién a clientes?

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor
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EMuy deficiznts
[ Deficients

W Adecuado

[ Bueno
CIExcelente



Grifico 5.

Atencion de manera oportuna y eficiente

¢Se sintlo atendiendola de manera oportunayy eficlente?

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

48

EMuy deficients
[ Deficiente

W Adecuado
EBueno
OExcelente




Grifico 6.

Mejora de comunicacion entre los servicios de hospedaje y hospitalarios

¢Como cree que se puede mejorar la comunlcaclén entre los serviclos de hospedaje y los serviclos

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

hospitalarios?
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[ Plataforma de comunicacién
integrada
Red ds colaboracion entre
provaadores de senicios

[ Sistema de reservas
interconactado
Aplicaciones méviles para

l1uristas

o Comunicaciones personalizadas
para los turistas




Grifico 7.

Recursos adicionales para mejorar la calidad hospitalaria

¢Qué recursos adicionales cree que necesita para mejorar la calldad hospitalaria en el Cantén?

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor
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[z1 Capacitacién en atencién al
cliente y hospitalidad

infrasstructura y equipamisnto

[ Tecnologia para gestion de
semvicios

[ Marketing y promocisn

[ Mejora de sequridad y medidas
sanitarias saludables




Grifico 8.

Afectacién por falta de calidad hospitalaria en el Cantdn San Vicente

Ha afectado la falta de calidad hospitalaria en la declslén de hospedarse en el Cantén?
ErTal
EHo
Msi

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor
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Grifico 9.

Cambio en la cantidad de turistas o huéspedes por falta de calidad hospitalaria

¢Hanotado algun cambio en la cantidad de turistas o huéspedes en el Cantén debldo a la falta de calidad

Fuente: Hoteles y habitantes
Elaborado por: Ricardo Loor

hospitalaria?
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EMuy deficients
I Deficiente

[l Adecuado
Bueno
CIExcelente




