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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar como la eficiencia y la personificacion
en el departamento de recepcion inciden en la satisfaccion del cliente en los hoteles de la
ciudad de Manta. Se emplea un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental y de
corte transversal, permitiendo recolectar datos reales sin intervenir en el entorno, a través de
encuestas aplicadas a huéspedes y entrevistas al personal de recepcion en distintos
establecimientos de la ciudad de Manta. El tipo de estudio es descriptivo-correlacional, ya |
que busca identificar la relacién entre dos variables claves: las estrategias aplicadas en la
recepcion (uso de tecnologia, formacion del personal y calidad del servicio) y la percepcién
del cliente sobre su experiencia (rapidez, amabilidad y resolucion de problemas). Los
resultados dados evidencian que la mayoria de los huéspedes son adultos jovenes, nacionales,
y visitan los hoteles de forma ocasional. Aunque muchos califican positivamente el servicio,
un 45% manifestd que no recibid la atencion esperada, lo que afecté su satisfaccion y la
posibilidad de recomendar el hotel. Las principales debilidades percibidas incluyen el tiempo
de espera, la atencion personalizada y la resolucion de inquietudes. Desde la perspectiva del
personal, aunque reconocen la importancia de su labor, algunos afirman que carecen de
tiempo o recursos para brindar una atencion adecuada. Se concluye que una atencién
eficiente, agil y personalizada mejora significativamente la experiencia del cliente. Por tanto,
se recomienda fortalecer la formacion del personal y promover tacticas como el uso del

nombre del cliente y la escucha activa.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, recepcion hotelera, eficiencia,

personalizacion.



ABSTRACT

This research aims to analyze how efficiency and personalization in the front desk
department impact guest satisfaction in hotels in the city of Manta. A quantitative approach
with a non-experimental, cross-sectional design is used, allowing for the collection of real-
world data without intervening in the environment. This research was conducted through
guest surveys and interviews with front desk staff at various hotels in the city of Manta. The
study is descriptive-correlational, as it seeks to identify the relationship between two key
variables: the strategies implemented at the front desk (use of technology, staff training, and
service quality) and the customer's perception of their experience (speed, friendliness, and
problem resolution). The results show that the majority of guests are young adults, Spanish,
and visit hotels occasionally. Although many rated the service positively, 45% stated that
they did not receive the expected attention, which affected their satisfaction and likelihood of
recommending the hotel. The main perceived weaknesses include wait time, personalized
attention, and resolution of concerns. From the staff's perspective, although they recognize
the importance of their work, some state they lack the time or resources to provide adequate
service. It is concluded that efficient, responsive, and personalized service significantly
improves the guest experience. Therefore, it is recommended to strengthen staff training and

promote tactics such as using the guest's name and active listening.

Keywords: Customer satisfaction, hotel reception, efficiency, personalization
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INTRODUCCION

En el sector del hoteleria, el mostrador de recepcion realiza un papel demasiado
importante ya que es la primera impresion que un huésped recibe al llegar a un

establecimiento, esta considerandose la tarjeta de presentacion de dicho departamento.

Este departamento es el primer punto de contacto para los clientes, ya sea a través de
una interaccion cara a cara al momento de su llegada o mediante diversos canales

tecnoldgicos como reservas en linea y comunicaciones electronicas.

Segun (Calle Iitiguez, Lasso Serrano, & Grunauer Maguifio, Gestion del Sector
Alojamiento - Hotel, 2018) El area de recepcion puede considerarse como la imagen
inicial de los hoteles que ofrecen servicios de alojamiento, ya que es el primer departamento
con el que el cliente interactiia, ya sea de manera personal al llegar o a través de otros canales
tecnoldgicos. Por esta razén, funciona como el nicleo operativo del hotel, donde se

supervisan todos los servicios que el huésped utiliza durante su visita.

Su importancia va més alla de dar bienvenida, ya que es el centro neuralgico de las
operaciones de un hotel, asi mismo generando y coordinando todos los aspectos del servicio

durante la estancia del huésped.

En este sentido, el departamento de recepcidn no solo inicia la experiencia del cliente,
sino méas bien garantiza que todas las comunicaciones del servicio se realicen de manera

satisfactoria y eficientes.

En el competitivo mundo de la hosteleria, las primeras impresiones son las que
demuestran la fidelidad del cliente. La recepcion en hoteles es una actividad importante en
este campo, porque es el primer punto de contacto del huésped con el edificio. La calidad de
la atenci6n brindada por el personal de recepcidn no afecta la percepcion del cliente, pero si

influye su decision de regresar. Por lo tanto, es importante comprender y optimizar este
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proceso para garantizar una buena experiencia que promueva la lealtad del cliente y el éxito

continuo del hotel.

** La funcién del area de recepcion es crucial en los hoteles, puesto que la calidad del
servicio ofrecido por el equipo de este sector influye en la decisién del cliente de volver o no
al lugar indica’’. (Calle Itiguez, Lazo Serrano, & Grunauer Maguifio, Gestion del Sector

Alojamiento - Hotel, 2018)

En un establecimiento hotelero recepcion realiza un papel estratégicoen la
experiencia del cliente. La calidad de la atencion brindada por el personal de recepcion es la
razén por el cual el huésped decide regresar al lugar. Por lo tanto, es importante que los
hoteles se centren en un servicio de primera clase como una inversion importante para

asegurar la fidelidad de los clientes y fortalecer la reputacion del hotel.

Es decir, el hotel puede tener su propia estructura organizativa que puede variar en

cualquier momento segtin el tamafio del establecimiento y también en sus procesos internos.

Por lo cual, en caracteristicas, el departamento de recepcion se puede dividir en
subdepartamentos especificos como el de reservas, atencion al cliente, sin embargo, permite
una mejor gestion de operaciones y una mejor calidad de servicio sumando la estructura de

las necesidades especificas del hotel.

“La recepcioén de un hotel puede estar organizada de manera diferente, segiin
el tamatfio del lugar y los procedimientos que se hayan implementado. En otras palabras, el
area de recepcion podria dividirse en subdepartamentos.”. (Calle Ifiiguez, Melissa; Lazo

Serrano, Arlene; Grunauer Maguifio, Mauro, 2018)

Por ultimo, esta divisién permite a las operaciones diarias ser mas eficientes y

efectivas, teniendo un mayor enfoque de visitantes adaptando Ia gestion de recepcién a las
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necesidades especificas del hotel, serd mas equitativo y mejorara la calidad del servicio,

contribuyendo asi el éxito total del establecimiento.

En la costa de Ecuador siendo la provincia de Manabi tiene una nueva estructura
hotelera, pero debido a la falta de una gestién interna efectiva, enfrenta serios problemas con
la calidad de los servicios. Los principales problemas son la falta de atencién al cliente por
falta de formacion, la prestacién de servicios que no siempre cumplen con las expectativas de
los turistas y la limitada capacidad de respuesta que reciben en sus solicitudes o problemas.
Para mejorar la experiencia del visitante y consolidar a Manabi como un destino turistico
competitivo, es muy importante implementar una gestion integral que optimice el uso de los

recursos y mejore continuamente la calidad de los servicios.

La provincia de Manabi, situada en la costa de Ecuador, posee una infraestructura
hotelera que en la actualidad facilita el alojamiento, sin embargo, no satisface las demandas
de los turistas debido a la falta de procesos internos de gestion que solucionen las fallas en el
departamento de administracion de los recursos destinados al servicio, cabe indicar que estos
problemas se dan por varios aspectos como la atencién al cliente, ofertas, capacidad de

respuestas hacia los clientes entre otros. (Garcia Bucheli, 2019)

Con ellos podemos decir que, a pesar de la moderna infraestructura hotelera en
Manabi, 1a falta de una gestién interna eficiente puede afectar negativamente la calidad del
servicio y la satisfaccién de los visitantes. Para transformar la provincia en un destino
turistico competitivo, es esencial implementar procesos de gestion efectivos para que
optil;licen los recursos y mejoren la atencion al cliente, garantizado asi una experiencia mas

positiva y sostenible para los turistas.

La provincia de Manabi es la mas grande en el Ecuador, no por el sector pesquero,

mas bien por su acogida de turistas que buscan de la belieza natural en sus playas como
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crucita y san lorenzo destinos turisticos que atraen a muchos visitantes en busca de sol y mar.
Esta influencia de turistas hace que contemple la economia local y esto contribuya al sector
hotelero y gastronomico, donde el estindar de alimentos, como ricos y frescos mariscos sean

el punto de identidad cultural de este territorio manabita.

“Manabi dentro del contexto nacional menciona (Moreira Vera, 2008) es la tercera
provincia en importancia en el pais, por el gran potencial econdmico que tiene, gracias a los

sectores; comercial, industrial, pesquero, artesanal, agricola y turistico-hotelero”.

Esta combinacion perfecta como es la pesca y el turismo hace que la provincia de
Manabi sea uno de los mejores lugares atractivos y rentable ya sea para los negocios o
establecimientos hoteleros promoviendo el desarrollo sostenible que esto puede beneficiar a

todas las comunidades locales.

De acuerdo con los datos proporcionados por la pagina del Municipio de Manta,
podemos determinar que es una de las mejores ciudades que puede generar un desarrollo
econdmico a base de sus estructuras que aprovechan el potencial de la naturaleza y su perfil

costero.

Segiin (Agustin Intriago Quijano, 2021) El Cantén Manta configura su paisaje a través
de su relieve costero, con playas, colinas de baja altura, acantilados, terrazas, valles fluviales,
rios, vias y una zona urbana en constante crecimiento. Su territorio se asienta, principalmente,
sobre una matriz verde en el area rural, limitada por un cordon litoral hacia el oeste que
alterna acantilados medianos de baja altura y playas arenosas. Pertenece a una de las zonas de

mas alta biodiversidad y endemismo de especies a nivel local y regional.

La ciudad de manta por sus numerosas caracteristicas tinicas que hacen referencia a

sus excelentes playas, cerros y valles fluviales, asi mismo creando un ecosistema con una
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grande diversidad misma que estéa representada geograficamente y ofrece desafios e
oportunidades para un desarrollo sostenible. Es muy importante destacar que encontrar un
equilibrio en e] crecimiento urbano y proteger los recursos naturales le permite a Manta
avanzar a un futuro que honra su herencia, cultura y beneficia a las comunidades locales a

proteger el medio ambiente.

Los prestadores de servicios en diferentes hoteles varian sus ofertas acordes su
categoria, por ejemplo, en los hoteles de lujo es muy utilizado el sistema del check in y el
check out que no es mas que la llegada y salida del huésped del establecimiento, otro punto
también es su ubicacion estratégica, sus vistas panoramicas, pistas de tenis, spa, entre otros

escenarios que puedan ofrecer y que los haga diferente a los demas.

La ciudad de Manta cuenta con diversos establecimientos hoteleros asi lo establece
(Garcia Bucheli, José Guillermo, 2019) los mismos que se dividen en establecimientos de
lujo entre los que se encuentran el Manta Host y el Oro Verde las demas plazas estan

repartidas en primera, segunda, tercera, y cuarta categoria.

Se destaca que la ciudad de manta es una de las provincias de Manabi que tiene los
mejores lugares para hospedarse en cuestion de sus hoteles, plazas disponibles, economias,

cultura entre otros aspectos.

Este territorio manabita se ha convertido en un gran diferenciador en diversos
establecimientos hoteleros en la provincia, estos mismos que brindan una excelente
experiencia para sus visitantes. Cabe denominar que la gestion hotelera en la ciudad de Manta
ha tenido un aumento importante tanto como para el turismo o el segmento de eventos y
convenciones, por otro lado, también es super emocionante resaltar que cada dia la cadena
hotelera busca como implementar procesos que optimicen la mejora atencién al cliente para

que ellos se sientan a gusto y en un pronto regreso esta ciudad sea su destino.
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El documento se organiza de la siguiente manera: Capitulo I, aborda el contexto
tedrico del estudio de investigacion centrado en los conceptos, las bases tedricas mencionadas
y las herramientas estadisticas utilizadas. Capitulo II, se centra en la metodologia, donde se
explica como y con qué se llevara a cabo la investigacion aplicando técnicas y herramientas
de estudio, asi como el analisis e interpretacion de los datos y sus resultados. Capitulo III,
discute los resultados y su interpretacion, los cuales serviran para responder a los objetivos
generales y especificos; el trabajo finalizara con propuestas de soluciones para fomentar la

satisfaccion del cliente en el departamento de recepcion de hoteles de Manta.

Arbol de problema

Figura 1:

Arbol del problema

ARBOL DE PROBLEMAS HECTO D
Dificultades para Y
colaborar [eeree A
IFECTO | jleaerents oo FFECTO 3
3 28 enequipos de trabzjo) Sistemas deficientes
Falta de satisfaccion ‘,' 5| PRt
& - 4 'l
del cliente iV e
; > A
Deficiencia y personalizacion
en el proceso de recepcion
CAUSA1 CAUSA 3
Falta de Falta de inversion en
optimizacion de sistemas informaticos
tiempo en los CAUSA 2
procesos de Habilidades Interpersonales R
recepcion Limitadas

Fuente: Elaboracion propia

Problema de Investigacion
Por lo tanto, la cuestion de investigacidn que se aborda en este estudio es:

. De qué manera afecta la satisfaccion del cliente en la recepcion de los hoteles de Manta?
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Para definir el alcance del estudio, se establece como tema principal la satisfaccion del
cliente, mientras que el area de enfoque es el canton de Manta. Se plantea como idea a
defender, como influye la satisfaccion del cliente en el departamento de recepcién en los

hoteles de Manta.

La principal variable de investigacion es: Estrategias de optimizacion en el departamento de
recepcidn para mejorar la satisfaccion del cliente en hoteles de Manta. En correspondencia se

plantean los siguientes objetivos generales y especificos.

Objetivo general
Analizar como la eficiencia y la personificacion en el departamento de recepcion aporta a la

satisfaccidn del cliente.

Objetivos especificos
1. Identificar las funciones del personal del area de recepcion y sus
responsabilidades.
2. Analizar la relacion entre el tiempo de espera y satisfaccion del cliente en el
departamento de recepcion.

3. Proponer estrategias que ayuden a mejorar la personificacion del servicio de

recepcion en los clientes.




17

CAPITULO 1. MARCO TEORICO
1.1 Antecedentes

Los establecimientos hoteleros representan un pilar fundamental de la oferta total de
alojamiento. En el sector hotelero se incluye todo aquei establecimiento que se dedican

profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a personas.

Segtin (Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015) Los alojamientos son
lugares que, de forma regular y a cambio de un costo, ofrecen a las personas un lugar donde

quedarse, ya sea solo el alojamiento o con servicios adicionales.

Las operaciones que realizan las empresas del sector hotelero intervienen varios
procesos complejos que abordan aspectos como la categoria del hotel, tamafio, ubicacion,

colocacién geografica y otras caracteristicas estructurales.

La clasificacion de los hoteles sera determinada por el Ministerio de Turismo a través
del simbolo de la estrella, que puede ser de cinco, cuatro, tres, dos o una estrella,
representando lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorias. Para ello, se consideraran
las normativas de este reglamento, asi como las caracteristicas y la calidad de las
instalaciones y los servicios ofrecidos. En la entrada de los alojamientos, en la publicidad

impresa y en los recibos de pago se indicara claramente la categoria de estos.
Tabla 1.
L Clasificaciéon de los alojamientos turisticos y nomenclaturas:

(Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015) menciona que los

establecimientos de alojamiento turistico se clasifican en:
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Alojamientos Turisticos Nomenclatura Categorizacion

Hotel H o (Ao A gk gigiy
Hostal Hs Sk a i

Hosteria Ht pAgAGAY a PR
Hacienda turistica Ha RAPA kg a IS
Lodge L FOX Y a TS
Resort Rs PASASASA I HIRApAvA oA g e

Refugio Rf Categoria unica

Campamento turistico Ct Categoria unica

Casa de huéspedes Ch Categoria tnica

Elaboracion propia a partir de (Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015)

Un hotel es un lugar disefiado para recibir a los viajeros, ofreciéndoles comodas
habitaciones privadas con bafio y servicios exclusivos. Se podria indicar que se toma la
totalidad de un edificio o una seccion del mismo, siempre y cuando disponga de un minimo
de cinco habitaciones. Los hoteles, aparte de ofrecer hospedaje también proporcionan
alimentos y bebidas en un espacio designado ya sea como un restaurante o una cafeteria
depende de su categoria. Ademas de esto es posible brindar servicios extra que puedan
complementar la estadia de los huéspedes, elevando de esta manera la calidad de su

experiencia.

(Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015) establece que Hotel
Establecimiento de turismo que dispone de servicios de alojamiento en habitaciones privadas
con bafio y sanitario privado. Puede ocupar un edificio completo o una seccion especifica del
mismo. También ofrece alimentos y bebidas en un espacio designado como restaurante o
cafeteria, dependiendo de su clasificacion, ademas de otros servicios adicionales. Debe tener

un minimo de 5 habitaciones.

Se denomina que los hoteles han experimentado una notable evolucion a través de los
afios, asi mismo transformandolos no solo un espacio donde se brinde servicios de
alojamiento si no también un centro multifuncional que ayude a obtener experiencias tnicas y

personalidades.
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Un hostal es un lugar especialmente preparado para brindar servicio de alojamiento a
viajeros, ofreciendo habitaciones que pueden ser individuales o para compartir. Estos cuartos
pueden disponer de bafio propio o a su vez compartido, este tipo de hospedaje puede abarcar
la totalidad de un edificio o una seccion exclusiva del mismo. También aparte de proveer
alojamiento, un hostal puede también ofrecer servicios extra, como comidas en general entre

otras atenciones adicionales que pueden beneficiar a los huéspedes.

Hostal: - Establecimiento destinado a ofrecer hospedaje turistico, que posee
las instalaciones necesarias para brindar alojamiento en habitaciones privadas o
compartidas, con bafio y aseo privado o compartido, dependiendo de la categoria. Puede
ocupar todo un edificio o una seccién independiente de él; también tiene la opcion de ofrecer
comidas y bebidas (desayuno, almuerzo y/o cena) a los visitantes, sin limitarse a brindar otros
servicios adicionales. Es requisito tener al menos 5 habitaciones. (Bautista, Reglamento de

Alojamiento Turistico, 2015)

En definitiva, se posiciona como una de las grandes alternativas de alojamiento
econdmico para quienes buscan un espacio supero comodo sin gastar mucho dinero, aparte de

todo esto es que ofrece variedad de instalaciones las cuales pueden ser 1til para cada huésped.

La hosteria es un establecimiento de alojamiento que proporciona cabafias privadas,
equipadas con bafio y aseos individual, siendo un alojamiento turistico enfocado en brindar
servicios donde sus instalaciones podrian ser estructuradas por bloques separados o formar
parte de un edificio més extenso, ademis del alojamiento, esta edificacién ofrece una

variedad de alimentos y bebidas siendo estos otros servicios adicionales.

Hosteria: - Determinacion de la estadia turistica, que tienen acceso a alojamiento o
cabafias privadas, con un bafio y un inodoro privado que puede crear bloques independientes

que ocupan todas las propiedades o parte independiente; Proporciona servicio de alimentos
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y bebidas sin reservas para proporcionar otros servicios adicionales. (Bautista, Reglamento de
Alojamiento Turistico, 2015) Menciona que tiene jardines, 4reas verdes, salones y deportes.

Debe tener al menos 5 habitaciones.

Es un lugar encantador donde se puede disfrutar de hospedaje con acogedoras
habitaciones privadas, ubicadas en entornos naturales, este tipo de hospedaje se destaca por
funcionar en entornos rurales, manteniendo y fomentando elementos patrimoniales, histéricos

y culturales en su disefio lo cual esto mejor la vivencia de los huéspedes.

Aparte de mejorar la vivencia en este mismo tipo de hospedaje se pueden llevar a
cabo actividades tipicas del campo como: siembra, el cuidado de huertos organicos, paseos a
caballos y otras actividades tradicionales que ayudan a fortalecer la relacion de los huéspedes

con la comunidad local.

Esta clase de alojamiento como es la hacienda turistica se destaca por brindar
servicios en entornos rurales y naturales, adaptando la comodidad como unos de los
principales factores teniendo en cuenta sus instalaciones ofreciendo asi una experiencia uinica
y placentera para sus huéspedes, aparte su ubicacion privilegiada permite disfrutar con

serenidad la estadia en el campo o reas cercanas.

Hacienda turistica: Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de
bafio y aseo privado, localizadas dentro de parajes naturales o areas cercanas a centros
poblados. Su construccion puede tener valores patrimoniales, histéricos, culturales y
mantiene actividades propias del campo como siembra, huerto organico, cabalgatas,
actividades culturales patrimoniales, vinculacion con la comunidad local, entre otras, sefiala

(Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015)
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En resumen, no solo ofrecen un espacio para pernoctar, si no que promueve un
vinculo directo con la naturaleza y sus tradiciones locales, mediante estas actividades como lo

es la siembra, entre otras.

Los visitantes tienen la oportunidad de participar en actividades que honran la rica

herencia cultural e histdrica de este lugar para hospedarse.

Se trata de un lugar turistico situado en entornos naturales, a menudo en areas
silvestres, proximo a paisajes encantadores como selvas, montafias o costas. Ademas,

también dispone de instalaciones adecuadas que aseguran el bienestar de sus visitantes.

Un rasgo fundamental que lo define es su atmosfera calida y su profunda relacion con

el entorno natural que lo acompaiia.

Lodge: Creacién de un alojamiento turistico que despone de espacios para brindar el
servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, las cuales cuentan con bafio y aseo
privado o compartido segin su clasificacién. Situado en areas naturales donde se destaca el

hermoso paisaje. (Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015)

Se destaca por su calidad atencion, destacando principalmente su paisaje y entorno los
cuales combina mucho con la comodidad y contacto que los huéspedes puedan obtener con la

naturaleza durante su estadia.

Este complejo turistico brinda la mayor posibilidad de poder disfrutar de sus estancias
acogedoras en sus habitaciones privadas y equipadas, su principal proposito es ofrecer una
amplia gama de actividades recreativas como deportivas y de relajacion, a todo esto,
resaltando la apreciacién de la naturaleza, el complejo como tal posee un gran potencial de
instalaciones, equipamiento y servicios adicionales que todos estan ubicados en un mismo

edificio.
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1

Resort: (Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015) indica que se trata de
un establecimiento turistico que ofrece alojamiento en habitaciones privadas, cada una con
bafio y sanitarios propios. Su objetivo principal es brindar opciones de entretenimiento, ocio,
actividades deportivas y momentos de relajacion, enfatizando la importancia del entorno
natural; dispone de multiples instalaciones, equipamiento y una amplia gama de servicios
adicionales, ocupando Ia totalidad de un edificio. Ofrece alimentacion y bebidas en diferentes

areas adecuadas para estos fines.

Su ubicacidén puede ser en sitios de esparcimiento o en espacios naturales tales como

montaiias, playas, bosques, lagunas, entre otros. Debe tener al menos 5 habitaciones.

En definitiva, se puede analizar que este destino representa mucho mas que un lugar
para hospedarse, més bien se trata de un destino disefiado para ofrecer una experiencia
integral donde se brinda actividades recreativas y un entorno natural asi deslumbrando a los

visitantes a disfrutar tanto momentos de relajacion como de diversion.

Esta infraestructura turistica es enfocada en el turismo activo es decir es la
presentacién de como el refugio es perfecto para aquellos viajeros que desean descubrir y
disfrutar de la naturaleza a través de diversas actividades que se puedan realizar al aire libre,

generalmente ubicados en montafias y zonas naturales protegidas.

Refugio: -Creacion de un lugar para quedar que tiene la capacidad de ofrecer
alojamiento en cuartos privados y/o conjuntos, con bafio y sanitarios privados y/o
en comun; incluye un espacio para relajarse, un comedor y una cocina, y
puede facilitar servicios adicionales. Su ubicacion suele ser en montafias y en zonas naturales
protegidas, y su objetivo es brindar seguridad a quienes participan en actividades de

turismo activo. (Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015)
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Este lugar ofrece no solo un espacio de descanso, sino mas alld un ambiente stper
seguro y acogedor para quienes estén dispuestos a participar en las actividades de turismo

activo, asi asegurando una excelente acogida para los que conforman este establecimiento.

Presenta una ideal alternativa de alojamiento que le permite a los viajeros vivir un
entorno natural, dando una experiencia de primera en comparacion con el hospedaje
convencional. Ademas, este espacio también esta disefiado para brindar actividades de
recreacion y relajacion al aire libre, formando interaccion con el alrededor y promoviendo un

turismo més sostenible y respetuoso con la naturaleza.

Campamento Turistico: - Menciona (Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico,
2015) creacién de un espacio turistico que posee los recursos necesarios para brindar el
servicio de alojamiento en tiendas; incluye al menos servicios de bafio y sanitarios que se
encuentran préximos al drea del campig. Los terrenos estin adecuadamente sefializados y

preparados para facilitar actividades de diversion y relax al aire libre

En conclusién, se presenta como una alternativa de alojamiento que aumenta la
convivencia con la naturaleza y promueve el turismo a aire libre, a su vez ofreciendo areas
apropiadas para acampar y contar con servicios esenciales como son baiios y espacios
recreativos, que asi mismo ayuda teniendo una tinica estadia combinando el descanso, la

diversién y la conexidn con el entorno natural.

Es un tipo de hospedaje turistico que se encuentra en la casa del anfitrion, ofreciendo
habitaciones individuales con bafio privado. También a esto puede brindar servicios de

alimentaci6n, como desayuno y/o cena, a los visitantes.

Casa De Huéspedes: es un lugar para el turismo en el que se pueden alojar, brindando
en la casa del proveedor del servicio; dispone de cuartos individuales con bafio y aseo

privado; tiene la opcidn de ofrecer comidas y bebidas (desayuno y/o cena) a los visitantes.
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Menciona (Bautista, Reglamento de Alojamiento Turistico, 2015) que debera
satisfacer las condiciones fijadas en este reglamento, y su capacidad minima sera de dos y
maxima de cuatro cuartos disefiados para el hospedaje de los visitantes, con un limite de seis

camas por establecimiento.

En resumen, se presenta como una opcion de alojamiento intima y personalizada, ya
que esta ubicada en la residencia del anfitrién, también cuenta con habitaciones privadas con
bafio propio, opera con un maximo solo de cuatro habitaciones y seis plazas, destacando en

propio, op P

plenitud con los requisitos del reglamento de alojamiento turistico.

Hoteles
Alojar y acoger a personas ha sido una préctica esencial en la historia, satisfaciendo
las necesidades basicas del ser humano que buscaba refugio, descanso y alimentos durante

sus viajes.

Desde tiempos pasados existian mucho las posadas y tabernas que se designaron como
los primeros espacios que se dedicaban a ofrecer servicios de alojamientos, brindando a los
viajeros un lugar donde comer, beber y descansar. Aunque esta tradicion de hospitalidad ha

evolucionado con el pasar de tiempo y continiia siendo una parte vital en Ia sociedad.

La actividad de alojar u hospedar a personas, ha existido desde hace siglos. Haciendo
una breve incursion, se observa que, en su forma inicial, las necesidades basicas de comer,
beber y dormir eran satisfechas a partir de las posadas y tabernas. (Zoila Ulacia Oviedo,

Gilberto Blanco Gonzalez, 2018)

Clientes
Un cliente es esencial en todo ambito, porque son ellos lo que impulsan a la creacion

y comercializacién de productos y servicios, por otro lado, también se indica que un cliente
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puede ser un individuo, una empresa o una organizacion que adquiere bienes o servicios para

poder satisfacer sus propias necesidades.

La demanda de los clientes es la principal fuerza que motiva a u desarrollo de

produccién de cualquier producto en el centro de cualquier actividad que los beneficie a ellos.

Segun (Thompson, 1., 2021) Un cliente es un individuo, compaiiia o entidad que
de manera intencional obtiene productos o servicios que requiere o desea, ya sea para si
mismo, para un tercero o para otra empresa o entidad. Este es el factor fundamental que

impulsa la creacién, produccion, elaboracion y venta de bienes y servicios.

Servicios

Es un con junto de acciones orientadas a poder satisfacer las debidas necesidades de
los clientes, dandoles soluciones a los problemas que carecen de forma fisica. A diferencia de
los productos tangibles, el servicio se centra en crear una experiencia personalizada y a su vez
tiene un valor fundamental en las habilidades por cumplir las expectativas del consumidor

mediante diversas actividades especificas que puedan responder a sus demandas individuales.

(Sanchez Galan, J., 2021) Un servicio en el contexto econdémico se refiere a la accién
o conjunto de tareas disefladas para atender una necesidad especifica de los consumidores,
ofreciendo un producto sin forma y a medida. El servicio representa un tipo de producto no
tangible, que implica la realizacion de ciertas acciones para cumplir con las expectativas de

los clientes.

Por ultimo, el servicio se distingue por ser una gran oferta intangible disefiada para
llegar a satisfacer las necesidades especificas de los clientes, los servicios requieren una
interaccion directa entre el proveedor y el consumidor, esto le facilita a su personificacién

ajustar las demandas individuales.
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La eficiencia, la calidad y la atencion al detalle son aspectos relevantes para asegurar

que se cumplan las debidas expectativas de los clientes ya que son factores que determinan el

éxito de un bue servicio en un mercado competitivo.

Tipos de clientes
Comprender los distintos tipos de clientes con los que interactuamos y reconocer su
personalidad son uno de los aspectos esenciales que debemos saber para poder satisfacer sus

necesidades de una manera tinica.

‘Cada cliente tiene sus propias expectativas y manera de comunicarse, lo que hace
fundamental es entender qué les motiva, qué les preocupa y mas alld como desean ser
tratados. Al adquirir este conocimiento acerca de ellos nos vemos en condiciones de

brindarles una experiencia autentica construyendo en ellos la confianza y fomentando su

lealtad a largo plazo.

La clave perfecta estd en escuchar a nuestro cliente y adaptarnos a su estilo, dandole
soluciones de inmediato que se ajusten a sus valores y deseos, esto no solo refuerza nuestra

relacion con ellos, si no que a su vez es la base para el éxito continuo de nuestro objetivo.

Los consumidores son el nucleo fundamental de toda organizacion. Hay distintas cate
gorias de clientes. De acuerdo con lo que menciona Cosimo Chiesa en su obra "las cinco
piramides del marketing relacional®, los clientes pueden ser. menciona ( Lorena Aguero

Cobo, 2014)

"*Segun ( Lorena Aguero Cobo, 2014) Clientes directos en actividad son aquellos que

han efectuado al menos una transaccion en el transcurso del Gltimo afio”’.

Esto representa a los clientes que mantienen cierta conexion activa con la empresa es

decir asi no sean los compradores mas frecuentes, pero el hecho que hayan realizado al
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.

menos una transaccion en el filtimo afio nos indica que tienen interés o necesidad por los

productos o servicios que se ofrece.

"" Clientes indirectos en actividad. Son aquellos que han hecho al menos una compra
en el ultimo afio, aunque la facturacion no la emite la misma empresa. ( Lorena Aguero Cobo,

2014)

La razén mas comiin es reconocer el valor de cada cliente, entender los canales que se
pueden utilizar para conectar con ellos y asi encontrar la manera de lograr mantener su

lealtad.

" Menciona ( Lorena Aguero Cobo, 2014) que los Clientes inactivos son aquellos
que en el ultimo afio no
han hecho ninguna compra. podemos describirlos como clientes que atin no han dejado de
serlo, pero que en el dltimo afio no han sentido la necesidad de adquirir nuestros productos o

servicios.

A pesar de ya no ser clientes frecuentes igual siguen siendo un recurso valioso por su
conocimiento de la marca e historia de compras, estaria correcto pensar en estrategias que

ayuden a captar nuevos clientes y a su vez la reactivacion de clientes inactivos para que

logren ser activos nuevamente.

"Clientes perdidos. Quienes no efectian adquisiciones. Aquellos que han dejado de
ser nuestros compradores y ahora recurren a la competencia para satisfacer sus
requerimientos. Podriamos haberlos perdido por una gestion inadecuada durante su
fidelizacién, porque han hallado un producto alternativo superior al nuestro o que satisface lo

que buscan. ( Lorena Aguero Cobo, 2014)"

Se puede definir como clientes perdidos ya que anteriormente optaron por nuestra

marca, pero han dejado de comprar y se han dirigido hacia la competencia, para lograr
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recuperar estos clientes es necesario llegar a comprender cuales fueron las causas de su
abandono y a esto ofrecerles soluciones o mejoras especificas para asi lograr atraer

nuevamente su lealtad, y no afecte a futuros clientes.

""Clientes potenciales Aquellos con quienes buscamos establecer un vinculo
comercial. Los identificamos como futuros clientes, que todavia no lo son, pero esperamos

que lleguen a serlo. ( Lorena Aguero Cobo, 2014)"".

Lo més importante es identificar y comprender las necesidades de cada uno de ellos
para asi llegar a lograr que estos posibles clientes sean esenciales para crear una excelente
propuesta atractiva para ellos y que a su vez se motiven a dar el gran paso de conocer y vivir
una experiencia distinta a las que anterior mente estaban acostumbrado a vivir y asi mismo a

convertirse en clientes leales.

Tabla 2.

Hoteles categorizados por estrellas de la ciudad de Manta

Hoteles Segiin Su Categoria Cantidad
Dos estrellas 10

Tres estrellas 17

Cuatro estrellas 6

Cinco estrellas 3

Total 36

Elaboracién Propia a partir de (Miguel Hidalgo Alava Director de turismo, 2024)

Estrategias De Optimizacion Para El Departamento De Recepcion

Se puede determinar que en cuestién de calidad depende en gran medida de la
atencién que el personal pueda demostrar hacia el cliente, es decir que en esta rama es
imprescindible el departamento de recursos humanos, ya que ellos son el factor clave para
determinar un buen servicio enfocandose en seleccionar personal con perfiles idoncos para

cada puesto y que sean muy bien desarrollados para ofrecer la formacién y calidad necesaria.
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En el ambito de los servicios, la excelencia se basa principalmente en el servicio que
ofrece el personal a los consumidores. De este modo, la calidad en este campo esta
estrechamente relacionada con el capital humano, por lo que la direccion del negocio debe
enfocarse en elegir el perfil mas adecuado para cada puesto, proporcionar la formacion
requerida y realizar un seguimiento del rendimiento, siendo crucial la informacion o

comentarios que puedan proporcionar sus clientes. (Cedefio, 2019)

Para concluir se debe retroalimentar al personal encargado de sus puestos porque es
fundamental ya que son las personas que interactiian el mayor tiempo con el cliente y les
proporcionan informacion valiosa para perfeccionar el servicio que se brinda y asi optimizar

las estrategias adecuadas para el negocio.

Un cliente mal atendido es un cliente insatisfecho, es por ello por lo que debemos
mejorar continuamente las expectativas sobre el cliente, basandose en sus necesidades y
cumpliendo sus compromisos acordados, para poder sobrellevar una buena satisfaccion al
cliente debemos llevar un control eficiente de cada proceso obtenido para lograr atraer y

retener a nuestros clientes.

Menciona (Cedefio, 2019) que la mejora en el servicio se logra al satisfacer las
necesidades de los clientes. La manera en que se percibe la calidad puede diferir entre
diferentes clientes, pero es el cliente quien la define, basado en lo que requiere y lo que se ha
pactado. Mantener un control apropiado de los procesos de atencion al cliente puede
garantizar una mayor satisfaccién y, como resultado, fomentar una mayor lealtad, asegurando

un mayor niimero de clientes.

Demostrado un servicio de calidad y una atencion de primera cumplen con lo
esperado por el cliente, cada persona es un mundo, es por eso que puede tener una vision

distinta sobre lo que puede representar un servicio, es esencial también llegar a estudiar bien
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la representacién y calidad que uno debe tener cuando se trata de atencion al cliente, recordar

que debemos asegurar la satisfaccién del mismo.

Estrategias De Optimizacion

Las estrategias de optimizacion se disponen de una gran serie organizada de
decisiones y acciones las mismas que tienen como objetivo principal, mejorar el
funcionamiento de un sistema, proceso o recursos buscando en si que cada parte opere con la

maxima eficacia.

No solo se trata de obtener los resultados, si no que se espera examinar detenidamente
como se estd utilizando lo que se tiene y replantear la forma mas decidida para emplear los

recursos para aumentar el rendimiento, y eliminar los errores.

Se detalla como un enfoque de pensamiento inico y estratégico que une los analisis,
la planificacién y los ajustes precisos para obtener una meta con el minimo gasto y el maximo

impacto posible.

Este recurso es aprovechado por pequeiios y grandes empresas para aumentar el valor

de sus recursos y lograr un mejor desempefio en sus acciones.

- Alinear las tareas seglin su prioridad

- Invierta en la capacitacion del personal de recepcién
- Mantener suficiente personal

- Conozca a sus invitados

- Incorporar la tecnologia a la imagen

- Introduzca la IA en su propiedad

- Opte por el pago sin contacto

- Optimizar los procedimientos operativos estandar para aumentar la eficiencia.

- Mantener informes importantes
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Departamento De Recepcién

Este espacio es el primer lugar que el huésped frecuenta, donde se le da la bienvenida
y se realiza el check-in y check-out, se entregan algunos elementos fundamentales que seran
muy Gtiles durante su estadia en el establecimiento, este departamento es uno de los
principales, por ende, debe estar alguien capacitado en el tema ya que es la primera impresion

que se lleva el cliente.

El 4rea de recepcion de un hotel es el corazén del negocio, por ser el lugar en el que se
identifica el mimero de piezas disponibles, se registra el ingreso y salida de los huéspedes, se
atienden las reservas, y se asignan piezas y llaves, ademas de controlar, coordinar, gestionar y

brindar diferentes servicios durante la permanencia de los huéspedes. (Cedefio, 2019)

Para culminar y obtener buenos resultados en el departamento de recepcion se debe
frecuentemente recordar a los ocupantes de los puestos, lo valioso e importante que es un

cliente y dar a conocer técnicas para sobrellevar cualquier situacién imprevista.

La recepcién conlleva un papel importante ya que es el principal lugar donde los
huéspedes pueden dar a conocer ciertas inquietudes no adecuadas a ellos, y donde esperan

solucién de inmediato para lograr obtener una estadia seguridad y de calidad.

(Cedefio, 2019) Se menciona que la administracion del servicio en un hotel se basa en
gran medida en cada uno de los empleados, siendo primordial el equipo de recepcion, ya que
son quienes gestionan las quejas y solicitudes de los visitantes. Por lo tanto, el equipo debe
abordar con cuidado y cortesia las peticiones del cliente, solucionarlas o asignarlas a los
encargados del lugar para satisfacer las necesidades del huésped, como el personal de

limpieza, los botones y los encargados de mantenimiento.

Tener un personal adecuado para atender y dar soluciones de una manera eficaz hacia

los clientes ya que ellos son lo més importante, una vez que llegue al establecimiento, el
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personal debe estar apto y capacitado para cualquier situacion que se puede presentar en

cualquier momento y brindar apoyo a la persona que proporciona ayuda en ese instante.

Se determina que, para poder llegar a satisfacer las necesidades del cliente, se debe
tener en cuenta una atencion de calidad, una persona capacitada en el puesto y que cumpla
con todos los requerimientos, para que ese huésped o cliente se convierta en una persona que

confie en el establecimiento.

Es el eslabon comunicativo entre la empresa y el cliente, ademas de dar la imagen del
establecimiento, por lo que para resolver gran parte de los asuntos que se puedan producir en
este departamento se requiere atencion, amabilidad, adaptabilidad, actitud y apariencia
(Mayra Dominguez Suarez, Maithé del Toro Soto, Betsy Santana Gonzalez y Odelyn

Valladares Lantigua, 2018)

En resumen, el departamento de recepcion tiene uno de los papeles més relevantes en
la empresa, por su labor comunicativa, y también por la habilidad que se debe proyectar ante

el cliente durante su estadia.

Division del departamento de recepcién

Departamento de recepcién (subdepartamentos)
La recepcion se compone de cuatro subdepartamentos principales:

- Recepcion
Tarjeta de presentacion de cualquier establecimiento hotelero, también el primer y
1ultimo contacto hacia al huésped.

- Conserjeria
En un hotel se ocupa de brindar atencion personalizada, ayuda y cualquier
requerimiento especial a los visitantes durante su tiempo de hospedaje.

- Botones
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Asisten a los clientes con sus maletas y los guian a sus habitaciones, ademas de esto
tienen la capacidad necesaria para llevar a cabo solicitudes y atender necesidades de
los huéspedes

- Reservas
Llegar a un acuerdo con el cliente, que el establecimiento esta dispuesto a brindar sus
servicios en una fecha especifica y durante un tiempo determinado, y donde el
visitante se compromete a abonar por los servicios prestados.
También se puede dividir el departamento en dos secciones:

- Front Office: se compone de mostrador, caja, trabajan en contacto directo con el
cliente.

- Back Office: se compone de reservas y facturacion, no trabajan en contacto con el
cliente.

Tabla 3.

Contextualization del front office y back office

Front office Back office
Este término abarca todas las acciones que  Abarca aquellas tareas internas de la
son realizadas por la empresa para servira  empresa que no afecten directamente a la
sus consumidores. generacion de ingresos, pero que si sean
Al mencionar este término no solo se cruciales para el mejor manejo
considera la atencidn al cliente sinomds  administrativo y operativo de la misma.
bien es la asistencia o ayuda que se le brinda
sobre un asunto en especifico.
Fuente: Elaboracion propia

El front office es el enfoque de los clientes, mientras que el back office se concentra
mads en la parte administrativa para cada procedimiento. Se determinan que sus formas de
trabajar son distintas, pero ambos son fundamentales para el éxito de cualquier entidad, el
equipo de front office suele tener como mayor prioridad el incremento de las ganancias de

una empresa, lo que incluye demasiado atraer a nuevos clientes y subir las ventas.
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Tabla 4.

Lista de funciones y responsabilidades del personal del departamento de recepcion

N° Subdepartamento Funciones Responsabilidades
1 Front — Office Recepcionista - Recibir al cliente
- Registro de huéspedes

- Brindar informacién.

- Asistencia inmediata.

- Politicas implantadas del
establecimiento.

- Proporciona atencién e
informacidn constante a los visitantes y
clientes del hotel.

- Se encarga de la entrada principal, el
servicio de porteria,
el aparcamiento de vehiculos,
la gestion y custodia de equipajes y los
ascensores.

- Se dedica a la recepcion y a la entrega de
la correspondencia tanto del hotel como
de los huéspedes

- Se enfoca en resolver los inconvenientes
que puedan surgir en las habitaciones de
los huéspedes y gestiona los cambios de
habitaciones que sean necesarios.

- Se responsabiliza de recibir los mensajes
que los huéspedes hayan dejado o que se
dirijan a ellos, asegurando su entrega
con la rapidez necesaria.

2  Front - Office Conserjeria - Brindar informacién turistica y
recomendaciones (restaurantes, eventos,
atracciones).

- Hacer reservaciones (taxis, excursiones,
cenas, entradas).
- Asistir a los huéspedes con solicitudes

especiales.
- Coordinar servicios dentro y fuera del
hotel.
3 Front office Atencion al - Receptar dudas, reclamaciones y
cliente peticiones de los huéspedes

- Confirmar que el cliente este a gusto
antes, durante y después de su estadia

- Dirigir los inconvenientes a otros
departamentos para su pronto respuesta

- Prestar atencién y conservar una buena
postura comprensiva
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4  Front office Jefe de - Supervisar al equipo de recepcion.
Recepcion - Organizar turnos y capacitar al personal.
~  Resolver conflictos con huéspedes o
situaciones complejas.
- Asegurar que el check-in y check-out se

hagan correctamente
5  Front office Auditor - Se finalizan las anotaciones que
Nocturno faltaban en las cuentas de los huéspedes.

- No se presentan diferencias en ninguno
de los sistemas, incluyendo el estado de
las habitaciones, las tarifas y
las ausencias.

- Todas las cuentas de los departamentos y
la informacion financiera estan en
equilibrio, por lo que se puede dar por
concluida Ia fecha.

- Se elaboran y se envian
reportes financieros y
operativos, conocidos como informes de
auditoria nocturna.

- Sellevan a cabo copias de seguridad que
son manuales o no automatizadas.

6  Front office Click-to-call - Proporciona la comunicacion directa con
el servicio al cliente o al departamento
de ventas.

- Aumenta la tasa de conversion de
clientes potenciales.

- Optimizar la experiencia del usuario en
el entorno digital.

7  Front office Soporte - Atender al cliente después de realizar
postventa una compra o recibir un servicio.
- Ubicar garantias, reembolsos o consultas
técnicas.

- Mantener la conexion con el cliente y
mejorar la lealtad.

- Escuchar opiniones para optimizar
nuevos productos o servicios.

8  Front office Botones - Ayudar con el equipaje.

- Acompaiiar al huésped a su habitacion.

- Coordinar transporte u otros servicios
menores.

Fuente: Elaboracion propia




36

CAPITULO II DISENO METODOLOGICO
Figura 2

Diserio metodologico para aplicar en el proyecto de investigacion

CUANTITATIVO: Permite DESCRIPTIVA Diseno No Expgrimental: permil_g
identificar datos CORRELACIONAL: Ayuda observar la relacion entre recepcion
puntualizar caracteristicas y satisfaccion del cliente sin

numericos, para medir la

satisfaccion de los

\
‘
de una poblacion. intervenir el entorno.
Diseno Transversal: permite evaluar

cantidad de clientes

clientes la satisfaccién actual del cliente y
relacionarla con las tacticas de
T recepcion para mejorar el servicio.
DISENO METODOLOGICO
Entrevista: permite la obtencion
Cuestionario: facilita la de informacion detallada mediante
obtencion de informacion una conversacion directa con un
autentica de una manera individuo
directa y consistente, lo que Encuesta: la oportunidad de
implica el proceso de un recopilar informacion concisay
analisis estadistico ordenada a través de una gran
|
|

Fuente: Elaboracion propia |

Enfoque metodolégico

Cuantitativo

El proceso cuantitativo sigue un orden secuencial y verificable. Cada fase debe ocurrir
antes de la siguiente y no podemos omitir o saltar etapas. El orden es estricto, aunque es
posible redefinir alguna fase especifica. Comienza con una idea que se va refinando, y
después de establecer limites, se generan objetivos y se plantean preguntas de investigacion.

Se revisa la literatura existente y se elabora un marco teorico, a partir de las preguntas se
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formulan hip6tesis y se identifican variables; se elabora un disefio para validarlas; se recogen
las mediciones correspondientes en un contexto definido; se analizan los datos utilizando
técnicas estadisticas, y se extraen conclusiones en relacion con las hipétesis formuladas.

(Roberto Hernandez Sampieri, 2014)

Para esta investigacion se ha tomado en cuenta el enfoque cuantitativo que tiene como
finalidad la recoleccidn de datos numéricos en las diferentes categorias de los hoteles de la
ciudad de Manta, lo cual permite obtener cifras comparativas para medir la satisfaccion de los

clientes de los distintos hoteles que estan siendo analizados.

Tipo de investigacion

Descriptiva correlacional

El enfoque correlacional se sittia en un término intermedio y su objetivo es
evaluar el nivel de conexién y/o relacion que existe entre dos variables o categorias desde una

perspectiva numérica. (Gonzéles, Gallardo, & Chavez, 2020)

Para lapresente investigacion, inicialmente se dispone de dos variables clave, las
tacticas de mejora en la recepcidn abarcan acciones como es el uso de la tecnologica, la
formaci6n del personal y también el aumento de la calidad del servicio. Por otro lado, se
estima que la satisfaccion del cliente se evaliie mediante encuestas que puedan indagar sobre

la velocidad, la amabilidad y la resolucién de problemas durante un servicio.

Se estima con la mayor intencién y amabilidad de realizar encuestas a los clientes de
los hoteles de Manta para analizar las estrategias que se empleen en el servicio. Por dltimo, se
aplica un analisis estadistico que determine los datos existentes de la relacién significativa

entre las estrategias adoptadas y el grado de satisfaccion de los clientes.

Diseiio de investigacion

Diserio no experimenial
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Segiin (Viana, Gabriel, Aburto, & Miguel, 2008) La investigacién no experimental
consiste en un estudio sistematico y basado en la observacion donde las variables
independientes no son alteradas, ya que han ocurrido previamente. Las conclusiones sobre las
conexiones entre las variables se obtienen sin intervencion o influencia directa, y estas

relaciones se analizan tal como se presentan en su entorno natural.

El disefio no experimental es considerado para esta investigacién, asumiendo las
tActicas utilizadas en el 4rea de recepcion en los distintos hoteles de Manta, y teniendo su
conexi6n con la satisfaccion del cliente, sin obtener la manipulacion de variables ni la
intervencién en el ambiente. Este enfoque ayuda a obtener de una manera directa procesos
veridicos, facilitando datos y objetivos claros que ayudan a reconocer los patrones y
relaciones entre las variables apoyandose fundamentalmente de las propuestas basadas en la

mejora continua del drea de recepcion.

Disefio transversal

El disefio de corte trasversal se clasifica como un estudio observacional centrado en
individuos que generalmente tiene dos objetivos: uno descriptivo y otro analitico. Se le llama
también estudio de prevalencia o encuesta en un solo punto del tiempo: su meta principal es
determinar la frecuencia o condicion dentro de la poblacion analizada y es uno de lo enfoques
mas fundamentales en epidemiologia, al igual que el estudio de casos y controles. (rodriguez

& mendivelso, 2018)

Este enfoque es valioso para la presente investigacion, porque proporciona
informacién sobre el grado de satisfaccion actual de los clientes y su percepcion a cerca de la
atencién en el departamento de recepcion en los hoteles de Manta, siendo este estudio un tipo

trasversal, los datos se recogen en un solo instante, lo que ayuda a conseguir informacion

fiable sobre la situacion presente.
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También se permite investigar de como se pueden vincular las tacticas del personal
con la satisfaccion del cliente, y esto nos facilita reconocer las estrategias efectivas y cuales
requieren ajustes. De esta manera, se pueden definir prioridades y sugerir acciones

especificas para mejorar el servicio.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Técnicas: cuestionario

Un cuestionario se define como el recurso estandarizado que utilizamos para recopilar
informacion en el trabajo de campo de ciertas investigaciones cuantitativas, principalmente

aquellas que se realizan con métodos de encuestas. (Meneses, Julio)

La técnica cuestionario tiene un propdsito fundamental en el proyecto, ya que facilita
la obtencidn de informacién autentica de una manera directa y consistente, lo que implica el
proceso de un analisis estadistico. Al tratarse de una herramienta muy estandarizada,
garantiza que los resultados sean seguros y precisos lo que me ayudara a cumplir con todos

los propositos de la investigacion.
Instrumento: encuesta, entrevista

La entrevista es una forma de obtener informacién de manera detallada a través de una

conversacion directa con una persona, donde se busca conocer sus opiniones o experiencias.

En cambio, la encuesta consiste en recopilar datos mediante un cuestionario
estructurado que se aplica a un grupo més amplio de personas, lo que ayuda a identificar

patrones y comportamientos generales.
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La encuesta disefiada en este proyecto de investigacion es una herramienta
cuantitativa donde se da la oportunidad de recopilar informacién concisa y ordenada a través
de una gran cantidad de clientes. Esto ayuda a examinar muchas tendencias, actitudes o
niveles muy relacionados al tema, y también se hace mas sencillo al utilizar estadisticas para

llegar a una determinada conclusion.
Encuesta para Huéspedes

Para esta investigacion se han disefiado dos instrumentos de recoleccion de
informacion dirigidos a diferentes publicos: una para los huéspedes de hoteles de Manta, con

el objetivo de conocer su nivel de satisfaccion con el drea de recepcion.

Preguntas para determinar la satisfaccion de los clientes en el departamento de

recepcion en los establecimientos seleccionados dentro de la Ciudad de Manta

La presente encuesta esta destinada a los clientes de los Hoteles de Manta como muestra de la
satisfaccion de cada cliente dentro del departamento de recepcidn, su respuesta es muy
valiosa para determinar que tanto es el porcentaje a trabajar en la mejora continua de cada

establecimiento.

1. ;Cual es su rango de edad?
e 18-24 afios
e 25-34 afios
e 35-44 afios
e 45 en adelante
2. ¢Cuadl es su género?
e Masculino
e Femenino

e Prefiero no decir
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(Es usted visitante o residente de la Ciudad De Manta?
e Visitante
e Residente

Nacionalidad:
o Ecuatoriano/a
e Ofras....

. Con qué frecuencia se hospeda en hoteles de Manta?
e Primera vez
o Ocasionalmente / A veces

e Frecuentemente / A menudo

. Cémo calificaria usted la amabilidad del personal de recepeién?

Muy buena
Buena
Regular
Muy Mala
Mala

(El personal de recepcién respondié eficazmente a sus preguntas y necesidades?
s Siempre
o (Casi siempre
e Algunas veces
e Nunca
;Considera que el personal tenia conocimiento suficiente sobre los servicios del
hotel y la ciudad?
e Si

s No




42

9. ;Cuanto tiempo aproximadamente esperd para ser atendido al momento del
check-in?
¢ Menos de 5 minutos
e Entre 5 y 10 minutos
¢ Mas de 10 minutos
10. ;Cémo calificaria su experiencia durante el proceso de check-in?

e Excelente

e Buena
e Regular
¢ Mala

11. ;Recibi6 algiin tipo de atencién personalizada (por ejemplo, recomendaciones
especificas, detalles de cortesia, segnimiento a solicitudes)?
e Si

e No

12. ;Qué sugerencias daria para mejorar la atencién personalizada en recepcion?
®
13. En general, ;Cémo calificaria su nivel de satisfaccion con el servicio de
recepcion?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
o Indiferente
s Insatisfecho

e Muy insatisfecho
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14. ;Recomendaria este hotel a otras personas, basindose en su experiencia en

recepcion?
e §i
* No
e Talvez

Entrevista para Recepcionistas

La siguiente entrevista esté dirigida al personal del area de recepcion, con el proposito de
conocer en profundidad sus funciones, experiencias diarias, dificultades operativas y

percepciones sobre la atencion al cliente.
Instrumento de entrevista dirigidas a las recepcionistas de hoteles.

1. ;Qué tipo de Hotel es?
e Hotel 2 estrellas
¢ Hotel 3 estrellas
e Hotel 4 estrellas
e Hotel 5 estrellas
2. (En promedio, ;Cuanto tiempo tarda el proceso de check-in??
e Menos de 5 minutos
e Entre 5 a 10 minutos
e Mas de 10 minutos
3. ¢Cuales son los factores que mds influyen en el aumento del tiempo de espera
del cliente?
e Alta afluencia de huéspedes

e Problemas con el sistema informatico

¢ Falta de personal




¢ Procesos manuales
e Ofras...
4. ;Considera que un tiempo de espera reducido influye directamente en la
satisfaccion del cliente?
¢ Si, mucho

e 8i, pero no siempre

5. Mencione al menos tres acciones que aplica para personalizar la experiencia

del cliente:

6. (Qué estrategias propondria para mejorar la eficiencia del area de

recepcion?

7. (Qué acciones cree que podrian implementarse para ofrecer un servicio mas

personalizado?

Poblacion y muestra

Poblacion
Segiin (Ojeda, Porfirio Condori) el termino poblacion son los elementos accesibles o

unidad de anilisis que perteneces al ambito especial donde se desarrolla el estudio.
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Este término es la clave perfecta que un proyecto debe establecer porque ayuda a
definir a quien va dirigido el trabajo, a reunir informacion valiosa y muy representativa, Si no

hay una poblacién bien definida, los resultados no tendrian validez ni se podrian aplicar.

La poblacién para este analisis estd compuesta por un promedio mensual de visitantes
que han estado hospedados en hoteles del Cantén Manta, ademas del personal que elabora en
el area de recepcion de estos establecimientos. La muestra se obtuvo a través de un muestreo
no probabilistico por conveniencia, puesto que existen barreras para aplicar encuestas a los
clientes por parte de los establecimientos de alojamiento, por ello se ha elegido un total de 40
huéspedes que expresaron su opinidn sobre el servicio recibido durante su estadia y a 4
recepcionistas, que compartieron sus experiencias, roles y percepciones del servicio que

brindan.

Esta muestra facilita la valiosa recopilacién de informacion para examinar como la

eficiencia y atencién personalizada afectan la satisfaccion del cliente.

La poblacion tomada para este proyecto en los hoteles de Manta, tanto Hostal
Alexandria recibe apropiadamente 20 huéspedes al mes, el hotel Manta real recibe
aproximadamente 40 huéspedes al mes, el hotel los almendros recibe aproximadamente 25

huéspedes al mes, finalmente hotel oro verde recibe un aproximado de 40 huéspedes al mes.

Se estima que hostal Alexandria cuenta con el servicio de 2 recepcionista, el hotel
manta real cuenta con el servicio de 2 recepcionista, el hotel los Almendros cuenta con el

servicio de 3 recepcionista y por ultimo oro verde cuenta con el servicio de 4 recepcionista.

Muestra:

Segiin (Ojeda, Porfirio Condori) destaca que es la parte representativa de la poblacidn,

con las mismas caracteristicas generales de la poblaci6n.
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El disefio de muestra en un proyecto de investigacion es muy util porque mediante el
cual se puede seleccionar de una manera organizada y eficaz el nimero de personas que se

estudiara.

La recoleccion de datos que se procede a realizar en los hoteles de Manta clasificados
por su categorizacion como lo indica el reglamento de alojamiento como 2, 3, 4 y 5 estrella,

de acuerdo a lo dispuesto en esta normativa correspondiente.

Esta clasificacion facilita la eleccion de muestras representativas de cada una de las
categorias, luego se toma en cuenta la distribucion proporcional por tipo de categoria para
poder sostener los resultados y sean representativas y a su vez muestren validad en el sector

hotelero de la zona.

n: Tamafo de muestra buscado
N: Tamano de la poblacién o Universo

Z: Parametro estadistico que depende de N
e: Error de estimacidn maximo aceptado

p: Probabilidad de que ocurra el evento
q: (1-p) Probabilidad de que no ocurra el evento

Parametro Valor
N 60 Tamano de la muestra
Z 196 n= 40.3C0963
p 50%
q 50% n= 57624 - 40.300963
€ 9% 14298418

Se empleara un muestreo no probabilistico por conveniencia de aproximadamente 60
huéspedes. Esta cantidad de encuesta evalia los resultados representativos con un 95% de
confianza y un margen de error al 9%. Este valor se estima en 40 huéspedes por hotel

elegido.
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Para el estudio de los recepcionistas se empleara un muestreo no probabilistico por
conveniencia, lo cual refleja un aproximado de 4 recepcionistas, considerando 1 recepcionista
por establecimiento. Esta cantidad de encuesta evalila los resultados representativos con un

95% de confianza y un margen de error al 9%.

Lista de hoteles para trabajar
2 estrellas - Hostal Alexandria

3 estrellas - Hote] Manta real

4 estrella - Hotel Los Almendros
5 estrella — Hotel Oro Verde

En este presente trabajo se ha designado un alojamiento de cada categoria para
examinar como se destaca el departamento de recepcidn y su influencia en la satisfaccion del

cliente.

El hostal Alexandria con dos estrellas cuenta con un servicio de recepcion simple,
centrados en las tareas basicas como check-in y asistencia en general. El hotel Manta real de
3 estrella proporciona una atencién mejor estructurada y orientacion turistica. Por otro lado,
el hotel Los Almendros de 4 estrellas, el espacio de recepcién lo desempefia un personal
capacitado y brindando servicios adicionales. Finalmente, el hotel Oro Verde de 5 estrellas se
distingue por su recepcion netamente profesional, con una atencion personalizada y

tecnologia avanzada.
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Esta seleccion ayudara a analizar las diferencias en la atencidn al cliente desde la

recepcion en funcién de cada categoria.

CAPITULO III RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los clientes

El objetivo de las encuestas realizadas en este estudio fue recoger informacién
esencial sobre la percepcién de los huéspedes y del personal del area de recepcion en
distintos hoteles del cantén Manta, con el propdsito de evaluar como la eficiencia operativa y
el servicio personalizado afectan la satisfaccion del cliente. Mediante el uso de estas
herramientas, se intent6 identificar elementos clave en la entrega del servicio, valorar
fortalezas, localizar oportunidades de mejora y sugerir estrategias que mejoren la experiencia

del usuario desde su primer acercamiento con el lugar.
1. ;Cual es su rango de edad?

Tabla 5.

Rango de edad de encuestados

Alfernativa Frecuencia Porcentaje
18-24 afios 9 23%
25-34 afios 15 38%

35-44 afios 12 30%

- et
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45 en adelante 4 10%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la ciudad de Manta.

Figura 3.

m 18-24 anos

25-34 anos

30%
1 35-44 afios

M 45 en adelante

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados se encuentra entre los 25 y 44 afios, lo que indica que
los servicios de recepcion deben orientarse a un publico joven que valora la eficacia,

el servicio personalizado y el adecuado manejo de la tecnologia.

2. (Cual es su género?

Tabla 6.

Género de los encuestados

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Femenino 18 45%
Masculino 16 40%

Prefiero no decir 6 15%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la ciudad de Manta.

Figura 4.
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15%
W Femenino
Masculino
40% Prefiero no decir

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

La mayor parte de quienes respondieron a la encuesta se identifican como hombres y
mujeres en cantidades parecidas, aunque hay una leve predominancia de mujeres. Un numero
notable de personas eligié no especificar su género lo que resalta la relevancia de
proporcionar un servicio imparcial e inclusivo desde el comienzo, adaptando a cada cliente

sin asumir su identidad.

3. ¢(Es usted visitante o residente de la Ciudad De Manta?

Tabla 7.
Residencia de los encuestados
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Visitante 25 63%
Residente 15 38%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de lu ciudad de Manta.

Figura S.

m Visitante

Residente
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Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

La gran parte de los participantes en la encuesta son visitantes, lo que confirma que
los servicios de atencion estan enfocados principalmente en personas que no residen en la
ciudad. Esto implica que el personal debe estar preparado para proporcionar informacion

correcta, recomendaciones del area y apoyo turistico de antemano.

4. Nacionalidad

Tabla 8.
Nacionalidad de los encuestados
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ecuatoriano/a 37 93%
Otras 3 8%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de hoteles de la ciudad de

Manta.

Figura 6.

m Ecuatoriano/a

Otras

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de

hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion
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La mayoria de los participantes en la encuesta son ecuatorianos, lo que sugiere que el
perfil del visitante es en su mayor parte es nacional. No obstante, la existencia de ciertos
extranjeros indica que el equipo de recepcion debe estar preparado para brindar servicio

bilingiie y culturalmente flexible cuando se requiera.

5. ¢Con qué frecuencia se hospeda en hoteles de Manta?

Tabla 9.
I'recuencia de hospedaje
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Primera vez 16 40%
Ocasionalmente/ a veces 18 45%
Frecuentemente/ a menudo 6 15%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la ciudad de Manta.

Figura 7.

15% ‘ & Primera vez

Ocasionalmente/
a veces

Frecuentemente/
a menudo

45%

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de lu encuesta aplicada

a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

Una parte de los encuestados se aloja en los hoteles de Manta de manera ocasional o

es su primera visita. Esto muestra lo numeroso huéspedes que son novatos o poco asistente
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asi que el departamento de recepcion debe centrarse en crear una primera impresion favorable

que impulse su lealtad y regreso.

6. ;Como calificaria usted la amabilidad del personal de recepcién?

Tabla 10.
Amabilidad del personal de recepcion
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy buena 8 20%
Buena 17 43%
Regular 10 25%
Muy mala 1 2%
Mala 4 10%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de hoteles de la

ciudad de Manta.

Figura 8.

m Muy buena

Buena

& Regular
@ Muy mala

42% ® Mala

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40

clientes de hoteles de la ciudad de Manta

Interpretacion

Los encuestados aprecian la amabilidad del personal, aunque una proporcién

considerable la considera regular o insatisfactoria. Esto demuestra que, aunque hay buenas
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practicas, es importante mantener de manera continua una actitud calida y comprensiva para

asegurar una experiencia mas uniforme.

7. ¢(El personal de recepcion respondio eficazmente a sus preguntas y

necesidades?
Tabla 11.
Lficacia del personal de recepcion
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 35%
Casi siempre 11 28%
Algunas veces 11 27%
Nunca 4 10%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la ciudad de Manta.

Figura 9.

W Siempre

Casi siempre
28% -

Algunas veces

B Nunca

27%

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

A pesar de que una parte significativa de los encuestados noté mas respuestas
efectivas del personal, también se observan situaciones en las que la atencion fue escasa o
ausente. Esto muestra una falta de consistencia en la calidad del servicio, lo que enfatiza la

urgencia de normalizar los protocolos de atencién y mejorar la capacidad de respuesta ante

inquietudes o preguntas de los huéspedes.

Tabla 12.
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Conocimiento técnico del personal

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 24 60%
No 16 40%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la civdad de Manta.

FiguralO.

| Si

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

Una gran parte opina que el personal tiene un conocimiento apropiado sobre los
servicios del hotel y la ciudad, sin embargo, una porcién considerable no lo ve de esa manera,

si no que sefiala un campo de mejora en la formacion y actualizacion del personal.

8. ;Cuanto tiempo aproximadamente espero6 para ser atendido al momento del

check-in?
Tabla 13.
Tiempo de espera del check-in
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Menos de 5 minutos 11 28%
Entre 5 y 10 minutos 16 40%
Mas de 10 minutos 13 33%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la ciudad de Manta.

Figura 11.
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w Menos de 5

33% minutos

Entre Sy 10
minutos

Mas de 10
minutos

40%

Nota: Representacion de los resultados oblenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

El tiempo de espera para recibir atencion varia; una gran parte significativa de los
huéspedes espera mas de 5 minutos y un segmento significativo supera los 10 minutos. Esto
indica que el proceso de registro podria mejorarse para acortar tiempos y enriquecer la

experiencia inicial del cliente.

9. ;Cémo calificaria su experiencia durante el proceso de check-in?

Tabla 14.

Experiencia del proceso de check-in

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 7 18%
Buena 16 40%
Regular 12 30%
Mala 5 13%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la ciudad de Manta.

|
Figura 12.
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® Excelente

Buena

BO%h | Regular

40% B Mala

Notu: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

La mayoria considera la experiencia como buena o excelente, aunque un gran
porcentaje significativo indica que fue regular o mala. Esto indica que, a pesar de que el
servicio agrada a muchos, hay una oportunidad para mejorar la calidad percibida en el
proceso y lograr la satisfaccion del huésped.

10. ;Recibio algiin tipo de atencion personalizada (por ejemplo,

recomendaciones especificas, detalles de cortesia, seguimiento a solicitudes)?
Tabla 15.

Atencion personalizada a clientes

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 22 55%
No 18 45%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la ciudad de Manta.

Figura 13.

45% oS

No

Interpretacion
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La mayor parte de huéspedes sintieron que si obtuvieron una atencion personalizada,
mientras la otra parte no obtuvo la misma perspectiva lo que conlleva a esto es que se debe

trabajar en la atencion y satisfaccion de los visitantes.

11. ; Qué sugerencias daria para mejorar la atencién personalizada en la

recepcion?

Tabla 16.

Sugerencias de mejora

Categorias , Frecuencia
Calidez, amabilidad y 13
actitud profesional
Capacitacion y

habilidades del personal ¥
Eficiencia operativa en la 7
recepcion
Personalizacion de la ?
experiencia

Informacién y recursos P

para el huésped _
Total 40

Porcentaje

33%
17%
18%
20%

13%
100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de

hoteles de la ciudad de Manta.

Figura 14.

® Calidez, amabilidad y
actitud profesional

Capacitaciony
habilidades del personal

u Eficiencia operativa en
recepcion

B Personalizacion de la
experiencia

® Informacion y recursos
para el huésped

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada

a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion
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Los usuarios indican que principalmente se debe mejorar la amabilidad y
profesionalismo del equipo, asi como su formacién y efectividad. La personalizacion y la
informacion adecuada son aspectos importantes, lo que se sugiere es la necesidad de un

enfoque holistico y habilidades técnicas y actitudes.

12. En general, ;Como calificaria su nivel de satisfaccion con el servicio de

recepcion?

Tabla 17.

Nivel de satisfuccion del servicio de recepcion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 11 28%
Satisfecho 15 37%
Indiferente 5 13%
Insatisfecho 6 15%
Muy insatisfecho 3 8%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la civdad de Manta.

Figura 15.

= Muy satisfecho
Satisfecho

Indiferente

B Insatisfecho

37% @ Muy insatisfecho

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretaciéon
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La mayoria se siente satisfecha o muy satisfecha, pero hay un grupo significativo que
permanece indiferente o insatisfecho, lo que muestra que, aunque el servicio cumple con las

expectativas de muchos, no logra un nivel 6ptimo de satisfaccion para todos los usuarios.

13. ;Recomendaria este hotel a otras personas, basandose en su experiencia en la

recepcion?
Tabla 18.
Recomendacion por parte de clientes
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 20 50%
No 9 23%
Tal vez 11 28%
Total 40 100%

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 40 clientes de
hoteles de la ciudad de Munta.

Figura 16.

28% f] i

No

Tal vez
22%

Nota: Representacion de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada
a 40 clientes de hoteles de la ciudad de Manta.

Interpretacion

Solo la mitad de los clientes aconsejaria el hotel segtin la recepcion, mientras que una
porcién considerable se presenta indecisa o no lo recomendaria. Esto demuestra que la
experiencia en la recepcion influye directamente en la promocion del hotel y debe ser una

prioridad para su mejora.
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Resultados obtenidos de las entrevistas aplicadas a los recepcionistas

Tabla 19.

Resultados obtenidos entrevista a recepcionistas

* 2

2

3

Preguntas Entrevistado1  Entrevistad Entrevistado3 Entrevista
02 do 4
(QuéTipode  Hotel 2 estrellas  Hotel de 4 Hotel de 5 Hotel de 3
hotel es? estrellas estrellas estrellas
o Hotel de
2
estrellas
e Hotel de
3
estrellas
¢ Hotel de
4
estrellas
e Hotel de
5
estrellas

En promedio, Menos de 5 Menos de 5 Entre 5a 10 Entre 5 a
¢{Cuanto minufos minutos minutos 10 minutos
tiempo tarda el
proceso de
check-in?
e Menos
de 5
minutos
e Entre5a
10
minutos
o Masde
10
minutos
(Cuidles sonlos Alta afluencia de Falta de Alta afluenciade  Falta de
factores que huéspedes personal huéspedes personal
mas influyen
en el aumento
del tiempo de
espera del
cliente?
o Alta
afluenci
a de
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huésped
es
¢ Problem
as con el
sistema
informat
ico
e Faltade
personal
e Procesos
manuale
s
e Otras...
4 (Considera  Oftras: Llegadade  Si, mucho Si, mucho Otras:
que un tiempo grupos sin Depende
de espera reserva previa, lo del motivo
reducido que requiere mas del viaje;
influye gestiones. en viajes de
directamente trabajo el
en la tiempo es
satisfaccion del crucial,
cliente? pero en
s Sj, turismo no
mucho tanto.
e Si, pero
no
siempre
e No
e Ofras
5 Mencione al Llamaral  Obsequiar Reconocer  Ser cortes
menos tres huésped bebidas de la misma con el
acciones que por su cortesia habitacion cliente
aplica para nombre. segin la de su desde su
personalizar la hora que ultima llegada.
experiencia del Conmem arribo el estadia, si
cliente: orar sus huésped. esta Ser una
preferenci disponible  persona
as de Preguntar si amable.
habitacio desea los Dejar en
novista. horarios de la Estar
limpieza en habitacion  dispuesta
Proporcio  la habitacién un en ayudarle
nar mensaje en
sugerenci de cualquier
as Ofrecer bienvenid  momento.
adecuadas tarifas bajas a
sobre en su
cosas que proxima Que el
hacer o estadia. personal
lugares de
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para recepcion
comer. brinde una
atencion
personaliz
ada
6 Qué Capacitacion Preparar Aumentar el Coordinar
estrategias continua del llaves y personal en horas con
propondria personal. documentaci pico housekeepi
para mejorar on con ng para que
1a eficiencia del i anticipacion las
drea de para reservas habitacione
recepcion? confirmadas. s estén
listas antes
dela
llegada del
huésped
7 ¢(Qué acciones  Ofrecer detalles Enviar Dar seguimiento
cree que de bienvenida encuestas posterior a la Crear un
podrian segin el tipo de  rapidas para estadia para perfil de
implementarse  huésped (turista, conocer fidelizarlo. cliente con
para ofrecer  negocio, familia). necesidades sus
un servicio mas antes de su preferencia
personalizado? llegada. s
registradas.

Fuente: Elaboracién propia
Analisis General De Los Resultados

Los hallazgos muestran que la mayoria de los clientes en los hoteles de Manta son
adultos jovenes, con edades entre 25 y 44 afios, siendo en su mayoria turistas nacionales que
tienden a hospedarse por primera vez y de forma ocasional. Esto sugiere que es crucial
enfocarse en ofrecer una experiencia de calidad y brindar informacion concreta relacionada

con el turismo local.

Aunque muchos clientes destacan favorablemente el servicio en la recepcion, hay
quienes lo califican como regular o deficiente, especialmente en aspectos como

la habilidad para responder preguntas, el tiempo de espera durante el registro y la falta

de trato personalizado.
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Un 45% no recibid el servicio que se esperaba lo que influye de manera directa en su

satisfaccion y en su disposicion a recomendar el hotel.

Desde la perspectiva del personal de recepcion, la mayoria si se siente competente en
su labor y entiende la relevancia de ofrecer un buen trato personalizado. Sin embargo,
algunos sefialan que no siempre disponen de los recursos o el tiempo suficiente para atender

adecuadamente a cada huésped.

Para finalizar, aunque hay buenas practicas en marcha, se mencionan inconsistencias
en el servicio. Mejorar la formacion del personal, acortar tiempo de espera y brindar una
atencién mejor adaptada a cada cliente es fundamental para alcanzar una experiencia positiva

y fomentar una mayor lealtad.

Analisis de la relacién entre el tiempo de espera y satisfaccion del cliente en el

departamento de recepcion.

El tiempo de espera influye directamente en como los clientes perciben la calidad del
servicio que brinda el departamento de recepcion. Cuando la atencion es agil, los visitantes
tienden a estar muy complacidos. Sin embargo, si tienen que esperar demasiado, su

experiencia se ve perjudicada de manera negativa.

Los estudios realizados muestran que un servicio eficaz al momento del registro y
la salida mejora la apreciacién del servicio. Ademas, si el equipo es cortés y estd dispuesto
a ayudar, incluso un tiempo de espera razonable puede ser aceptado por el visitante sin causar

molestias.
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Por otro lado, cuando la demora es prolongada, hay desorganizacion o escasez de

personal, los clientes a menudo se sienten incémodos o desilusionados. También se

ha observado que la percepcion del tiempo de espera varia entre los huéspedes:

algunos valoran mas el tipo de atencién que reciben que la rapidez del servicio en si mismo.

En conclusion, la combinacién de un tiempo de espera corto y un servicio amable

puede influir considerablemente en proporcionar una experiencia positiva para el cliente.

Tabla 20.

Estrategias para mejorar la personificacién del servicio de recepcion en los clientes.

Estrategias Periodicidad Responsabilidad Presupuesto
Disefiar y mantener Antes de cada Jefe de Recepcion Medio (Software y
una ficha interna llegada capacitacion)
de huésped con
datos relevantes.

Capacitacion en Trimestral Recursos humanos/  Medio (Talleres

atencion Gerente internos o externos)

personalizada y

empatia

Ofrecer detalles Permanente Recepcionista/ Bajo a Medio

personalizados de Marketing (segun el detalle)

bienvenida (carta,

bebida, souvenir)

Implementar Antes del check-in ~ Recepcion / Bajo (digital, por

formulario digital Sistemas correo o web)

de preferencias

antes del check-in

Llamada o mensaje Durante la estadia Recepcionistas Bajo (uso de

de cortesia durante teléfono interno)

Ia estadia

Recomendaciones A diario Recepcionistas/ Bajo (solo

turisticas Turismo actualizacion de
informacidn)

Seguimiento post Después del check-  Recepcion/ Bajo (email

check-out con out Marketing automatizado)

agradecimiento y

encuesta

personalizada

Celebracién de Segtin ocasion Recepcion/ Base de  Medio (detalles

fechas especiales especial datos pequeiios o

del cliente

cortesias)
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(cumpleaiios,
aniversarios)
Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones

Después de llevar a cabo este analisis se observa y se comprende que tanto la
eficiencia como la atencién personalizada en el servicio de recepcion afectan de una manera
directa en la satisfaccidn del cliente. Cuando el personal es agil, amable y muestra su interés
por cada visitante, se crea una experiencia mas favorable, lo que mejora es la forma en que se

percibe el servicio brindado.

Al revisar las funciones del personal en la recepcion, se constatd que su trabajo
incluye mucho mas que simplemente registrar las llegadas y salidas. También necesitan tener

en cuenta las necesidades de los visitantes, atender sus preocupaciones, proporcionar
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informaci6n correcta y mantener una actitud amigable y respetuosa. Estas actividades son

esenciales para ofrecer un servicio completo y de excelente calidad.

El estudio revel6 que el tiempo de espera tiene un impacto considerable en la
satisfaccion del cliente. Cuando mas agil y estructurado es el proceso de atencidn, mas
positiva sera la impresion del huésped. Por el contrario, retrasos innecesarios pueden ser

incomodo en el resto del servicio brindado.

Las estrategias sugeridas para tener una mejor personificacion del servicio, es emplear
el nombre del cliente, escuchar siempre sus inquietudes y ajustarse a sus requerimientos, esto
constituye herramientas efectivas que pueden reforzar el vinculo entre el huésped y el
personal. Aplicarlas ayuda a proporcionar un servicio de calidad, lo que genera una gran

diferencia en la experiencia del cliente.

Recomendaciones

Se recomienda mejorar la capacitacion continua al personal del departamento de
recepcion, puesto que su funcion es esencial ya que es la primera impresioén que recibe el
cliente. También se sugiere llevar a cabo entrenamientos regulares centrados en competencias
como la comunicacion efectiva, la empatia, la resolucién de problemas. Estas herramientas
les facilitaran proporcionar un mejor servicio mas eficaz, amable y ajustado a las necesidades

de cada visitante,

Es fundamental ajustar los procedimientos internos de atencion al cliente para asi

aumentar la rapidez del servicio. Esto se puede llegar alcanzar utilizando sistemas digitales

que optimicen la organizacidn de turnos, o mediante una mejor asignacion de tareas entre el
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personal. De este modo, se puede menorar el tiempo de espera y brindar una expertencia

autentica desde la entrada.

Finalmente se sugiere establecer métodos de retroalimentacion directa a los clientes,
tales como encuestas cortas al concluir su estancia o cajas de sugerencias en la recepcion.
Con esta informacion, el lugar podré reconocer aspectos que necesitan mejora y poder ajustar
sus servicios de acuerdo a las expectativas reales de sus visitantes, mejorando de este modo la

calidad y personalizacién del servicio ofrecido.
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