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Resumen

El proyecto Anilisis de los procesos del sirea de recepcion y su impacto en la
satisfaccion del cliente en los hoteles 3 estrellas de Portoviejo busco evaluar como los
procedimientos implementados en el area de recepcion afectaron la experiencia del cliente y la
percepcion general del servicio. Mediante encuestas y entrevistas, se recopil6 informacion de
clientes y personal del area de recepcion para diagnosticar fortalezas y debilidades en los
procesos actuales. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo con apoyo
cualitativo, utilizando una metodologia descriptiva y no experimental, con disefio transeccional.

El estudio permiti6 identificar oportunidades de mejora en la atencién al cliente,
proponiendo estrategias para optimizar los servicios ofrecidos. Esto contribuyé al fortalecimiento
de la fidelizacién de los clientes, la competitividad de los hoteles y el desarrollo del sector
turistico en Portoviejo. Los resultados tuvieron implicaciones significativas para la gestion
hotelera, orientando acciones hacia una mayor calidad del servicio y un impacto positivo en la
economia local.

Asimismo, se profundiz6 en la percepcion de los clientes respecto al servicio recibido en
los puntos criticos de contacto en la recepcién, como el proceso de check-in, atencién durante la
estadia y el check-out, lo que permiti6 a los gestores hoteleros identificar 4reas clave para
garantizar una experiencia satisfactoria y memorable. Finalmente, los hallazgos sirvieron para
desarrollar un plan de acciones para mejorar las falencias encontradas, contribuyendo asi al

desarrollo profesional de los trabajadores y al fortalecimiento de los estandares de calidad de los

hoteles 3 estrellas en Portovigjo.

Palabras claves: Procesos de recepcion, Hoteles 3 estrellas, Satisfaccion cliente

Vil
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Abstract

The project Analysis of the Reccplion Area Processes and Their Impact on Customer
Satisfaction in 3-Star Hotels in Portoviejo aimed to evaluate how the procedures implemented
in the reception area affected the customer experience and overall service perception. Through
surveys and interviews, information was collected from customers and reception staff to
diagnose strengths and weaknesses in current processes. The research was conducted using a
quantitative approach supported by qualitative data, employing a descriptive and non-
expenmental methodology with a cross-sectional design.

The study identified opportunities to improve customer service by proposing strategies
to optimize the services offered. This contributed to strengthening customer loyalty, the
competitiveness of the hotels, and the development of the tourism sector in Portoviejo. The
results had significant implications for hotel management, guiding actions toward higher
service quality and a positive impact on the local economy.

Additionally, the study delved into customers’ perceptions of the service received at
critical contact points in the reception, such as check-in, service during the stay, and check-
out. This allowed hotel managers to identify key areas to ensure a satisfying and memorable
experience. Finally, the findings were used to develop an action plan to address the identified
shortcomings, thereby contributing to the professional development of staff and strengthening

quality standards in the 3-star hotels of Portoviejo.

Key words: Reception process, Customer Satisfaction, 3-Star Hotels
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Introduccion

En la actualidad, la industria hotelera desempeiia un papel fundamental en el
desarrollo economico y social de muchas regiones, particularmente en ciudades con un
creciente interés turistico como Portoviejo. En este contexto, el area de recepcion de un hotel
constituye un punto critico de interaccion entre los clientes y la organizacion, siendo el primer
contacto directo que define las expectativas y percepciones sobre el servicio recibido. La
calidad de los procesos implementados en esta area no solo influye en la satisfaccion del
cliente, sino también en la reputacién y competitividad del hotel en un mercado altamente
competitivo.

El presente estudio titulado “Analisis de los procesos del drea de recepcion y su
impacto en la satisfaccion del cliente en los hoteles 3 estrellas de Portoviejo™ tiene como
objetivo principal examinar como los procedimientos y practicas en el area de recepcion
afectan la experiencia del cliente, identificando fortalezas, debilidades y oporiunidades de
mejora. La investigacion se justifica en la necesidad de optimizar los servicios hoteleros en un
entomno de alta competencia, donde la satisfaccion del cliente se ha convertido en un factor
determinante para la fidelizacion y el éxito empresarial.

Mediante una metodologia descriptiva y analitica, basada en la recopilacion de datos a
través de encuestas y entrevistas a clientes y personal de recepcion, se busca ofrecer un
diagnostico integral de la situacion actual en los hoteles de esta categoria. Los resultados
obtenidos permitiran proponer estrategias y recomendaciones ornentadas a mejorar los
procesos en el area de recepcién, contribuyendo asi al fortalecimiento de la calidad del

servicio y a la satisfaccién del cliente,
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En un mercado donde la percepcion del cliente juega un papel clave, es vital entender
como cada interaccion impacta en la experiencia general del usuario. El area de recepcion,
como el epicentro de operaciones durante la llegada, estadia y salida del cliente, es una
oportunidad invaluable para construir relaciones positivas y duraderas. Identificar las
necesidades y expectativas del cliente permite a los hoteles no solo cumplir, sino superar las
expectativas, garantizando asi una ventaja competitiva sostenible.

La investigacion también tiene implicaciones significativas en la formacion y
capacitacion del personal de recepcion. Un equipo bien entrenado y motivado puede marcar la
diferencia en la calidad del servicio prestado. Por lo tanto, este estudio pretende también
abordar cémo las pricticas de gestién de recursos humanos influyen en los procesos del drea
de recepcion y, en consecuencia, en la satisfaccion del cliente.

Finalmente, este analisis no solo busca contribuir al ambito académico, sino también
servir como una guia practica para los gestores hoteleros. Al proporcionar un enfoque
sistematico y basado en evidencia, se espera que los resultados del estudio impulsen acciones
concretas para mejorar la experiencia del cliente, promoviendo asi el desarrollo continuo de
los hoteles de 3 estrellas en Portoviejo y fortaleciendo su posicion en el sector turistico

regional.

Justificacion

El servicio de recepcion en un establecimiento hotelero, debe ser siempre lo mis
excelente posible, sin lugar a duda esta es la primera area que establece contacto directo con el
cliente que recién llega, son la primera imagen que le da el hotel al cliente en cuanto a atencion
respecta, por lo tanto, el papel que juega el departamento de recepcion dentro del hotel, es de

suma importancia.


https://v3.camscanner.com/user/download

La provincia de Manabi, rica en cultura, costumbres, gastronomia y atractivos turisticos,
tiene a Porloviejo como ciudad capital, donde se encuentran las sedes administrativas
gubemamentales y la mayor presencia comercial de toda la provincia, por lo que la presencia de
servicios de hospedaje es evidente y variada, la misma que parte desde categorias como moteles,

hasta categorias un poco altas como hoteles de 3 estrellas.

Este proyecto de investigacion tal y como el tema lo indica, se enfoca en los hoteles de la
categoria de 3 estrellas de la ciudad de Portoviejo, radica en la importancia que tiene levantar un
diagnéstico de todos los procesos que se realizan en la recepcion de los hoteles seleccionados,
estudiarlos, analizarlos y en base a la informacién obtenida, hacer un analisis de la incidencia

que tienen los procesos en la satisfaccion del cliente.

Al conocer la incidencia en la satisfaccién del cliente, sin duda alguna se podra establecer
cuales son los procesos que necesitan mejoras e innovaciones, para que la administracion de los
hoteles intervenidos, las tomen en cuenta y busquen la total satisfaccion de sus huéspedes. De
esta manera a través de la presente investigacion se logre comprobar si la industna hotelera de 3

estrellas de Portoviejo cuenta con un servicio adecuado en sus areas de recepcion.

Disefio Tedrico

Problematica

La problematica central del tema de investigacion radica en que se han identificado fallos
en los procesos del drea de recepcion que pueden estar afectando la satisfaccion del cliente. A
pesar de que los hoteles 3 estrellas de Portoviejo ofrecen servicios basicos de alojamiento, la

percepcion de los huéspedes sobre la calidad del servicio en el area de recepcion es variable. La
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gerencia de estos hoteles busca mejorar la eficiencia y eficacia de estos procesos para aumentar

la satisfaccion del cliente y mejorar la competitividad en el mercado.

Formulacién del problema

;. Como influyen los procesos del area de recepcion en el nivel de satisfaccion del cliente

en los hoteles 3 estrellas de Portoviejo?

Objetivos

Objetivo General
Analizar los procesos de recepcion y su impacto en la satisfaccion del cliente en los

hoteles 3 estrellas de Portoviejo, a través de encuestas y entrevistas al pablico objetivo.

Objetivos Especificos

e Identificar los principales procesos implementados en el area de recepcion de los hoteles 3

estrellas de Portoviejo v su relacion con la expeniencia del cliente.

e Evaluarel nivel de satisfaccion del cliente en funcion de la calidad del servicio recibido en

el area de recepcion.
e Detlerminar estrategias y acciones que optimicen los procesos en base a las falencias

encontradas...

Variables

Variable dependiente

Satisfaccion del cliente
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Variable independiente

Procesos del drea de recepcion

El disefio metodoldgico del presente proyecto estd relacionado principalmente con la
utilizacién de las herramientas de campo: entrevistas y encuestas. Las entrevistas se aplican a
los colaboradores del departamento de recepcion; y las encuestas a los clientes/huéspedes de
los hoteles. Estos instrumentos son indispensables para resolver el problema de investigacion.

Ademis, se emplean otros métodos tedricos, empiricos y matematico estadisticos en el

procesamiento de la informacién,

La importancia del proyecto radica en analizar los procesos del area de recepcion como
elemento clave para garantizar la satisfaccién del cliente en los hoteles 3 estrellas de Portoviejo.
Los hallazgos de esta investigacién seran puestos a disposicion de los administradores y
gerentes hoteleros, quienes podran utilizar esta informacion para implementar mejoras en sus
operaciones y servicios. Estas acciones contribuirdn a elevar los estandares de calidad ya

fortalecer la relacion con los clientes, generando mayores niveles de fidelizacion.

Asimismo, los resultados permitiran identificar las principales 4reas de oportunidad en
la recepcion, orientando las estrategias hacia un servicio mas eficiente, personalizado y acorde
a las necesidades del cliente. Esto no solo mejorara la experiencia del usuario, sino también la

percepcion general de los hoteles en el mercado turistico local y regional.

Las acciones derivadas del anilisis deben estar enfocadas en crear un entomo de
excelencia operaliva que promueva la satisfaccion y la lealtad del cliente. Este enfoque

contribuira al crecimiento sostenible de los hoteles de 3 estrellas en Portoviejo, consolidiandolos
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como opciones preferidas en el sector turistico y fortaleciendo su impacto positivo en la
economia local,

El informe se divide en varios capitulos. En el Capitulo I, se examinan teorias y
articulos relevantes al tema, citando conceptos de autores especializados y proporcionando una
argumentacion basada en estos. El Capitulo II detalla los materiales, métodos y metodologias
que se emplearin en la investigacion, destacando que la metodologia es de tipo descriptivay se
utilizaran técnicas como encuestas y entrevistas. El Capitulo III recopila la informacion
necesana para la investigacion, analizando y sintetizando los resultados obtenidos en el campo
de estudio. Finalmente, se presentaran las conclusiones y recomendaciones derivadas de la

investigacion.

CAPITULO I. Marco Tebrico o Referencial

El capitulo I engloba los preceptos tedricos-metodologicos (figura 1), los cuales se
encuentran relacionados con el tema de la investigacion; haciendo referencia a la industria
hotelera, su clasificacion, hoteles de tres estrellas, departamento de recepcion, el cliente y 1a
satisfaccion del mismo. Este apartado es de vital importancia para la comprension de la

investigacion, en la siguiente figura se muesira la secuencia de los temas que se abordaran.

1:1 Hotel
Desde la éptica econémica, algunos autores definen «empresa» como una entidad
autonoma encargada de la produccion de bienes o servicios, que se integran cordialmente con
los medios de produccion (Pincay-Morales & Parra-Fené, 2020) y persigue como objetivo la
consecucion de un beneficio a través de la satisfaccion de las necesidades del mercado. La

gestion por procesos implica “reaccionar con mas flexibilidad y rapidez a cambios en las
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condiciones economicas™ estos cambios comprenden, a su vez, la necesidad de revisar los
métodos de funcionamiento, o, en otras palabras, los procesos (Casanova, 2018), por lo cual,
resulta necesario apoyarse de herramientas que permitan controlar, supervisar y anticipar todo

movimiento que ocurra en el entomo y dentro de la empresa (Rodriguez, 2020).

Figura 1. Destello secuencial de temas

P Cliente

Fuente: Elaboracion propia

1.1.2 Definicion de Hotel

‘Un hotel es un establecimiento turistico que presta servicio de hospedaje en régimen
de alquiler, cumpliendo determinadas condiciones y contando con posibles servicios
complementarios segun su categoria (Martin, 2023). Tomando en cuenta lo que dice la autora,
también es importante resaltar que la industria hotelera esta estrechamente relacionada con el
turismo; en cualquier destino turistico existen los hoteles, que son los encargados de brindar

alojamiento y demas servicios al turista durante su estadia,
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Por otro lado, (Porto, 2022) define a hotel como un edificio equipado y planificado
para albergar a las personas de manera temporal. Sus servicios basicos incluyen una cama, un
armario y un cuarto de baiio. Acotando a lo que define el autor, dentro de la industria turistica
la importancia de los hoteles radica en que son los responsables de brindar el mejor confort
posible a los huéspedes durante su estadia, y dependiendo de la calidad de los servicios
brindados es que el hotel mantendra, aumentara o disminuira la demanda y por ende su

rentabilidad.

1.1.3. Historia de Ia Hoteleria

La industria hotelera no es una actividad joven; surgié hace mucho tiempo y segin
(Nebreda, 2019) se remonta a la antigiiedad (afios 1000 a 500 a. de C.) cuando los
comerciantes viajaban de un lugar a otro para intercambiar mercancias a cambio de
hospedaje. En ese tiempo surgieron posadas en los caminos para alojar a los viajeros y a sus
caballos a cambio de dinero. Eran lugares donde los huéspedes se alojaban junto al ganado y

se les ofrecia un servicio de cormdas.
1.1.4. Tipologia de Hoteles

Los hoteles se pueden identificar en diferentes tipos segiin su mercado objetivo, nivel
de confort, posicionamiento y calidad y tipo de servicios que ofrezcan (Tabla 1), en la

siguiente tabla se muestran los tipos de hoteles mas comunes que existen.
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Tabla 1. Tipos de Hoteles

Tipo Caracteristica
Se encuentra ubicado en las principales ciudades,
Hotel Urbano principalmente dentro de los centros historicos, en

zonas de negocios o comerciales.

Hotel de Aeropuerto

Se encuentra ubicado cerca de los terminales aéreos.

Hotel de Playa

Se encuentran en las costas marinas a poca distancia de

las playas.

Hotel de naturaleza

Se encuentra cerca de los parques naturales, reservas y

areas protegidas

Hotel Ruistico

Se encuentra ubicado en zonas alejadas de la ciudad, en

terrenos rurales acondicionados para el tunismo

Hotel Monumento

Ubicado en lugares de interés cultural, establecido en

edificios historicos como castillos, palacios o museos

Hotel de Paso

Es un establecimiento que renta sus habitaciones por

horas

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Aguilar, 2023)

1.1.5. Categorizacion de hoteles

Los hoteles en el mundo se clasifican en categorias segun lo que ofrecen, como el

nivel de confort, su gastronomia, entretenimientos y posicionamiento a nivel mundial. En el

Ecuador segun las leyes vigentes, los establecimientos hoteleros se clasifican por estrellas que

van desde hoteles de 1 estrella hasta hoteles de 5 estrellas (Tabla 2)

Tabla 2. Categornizacion de hoteles

Categoria

Criterios Generales

Hotel 1 estrella

La recepcion debe ser permanentemente atendida, dentro de lo

posi

ella.

ble, por personal capacitado. Los botones dependeran de
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La limpieza de las habitaciones sera atendida por camareras,
cuyo nimero dependera de la capacidad del hotel, deben existir
al menos una camarera por cada diez y ocho habitaciones.

El comedor sera atendido por el personal necesario segin la
capacidad del hotel

El menu del hotel debera permitir al cliente la eleccion entre
por lo menos una especialidad dentro de cada grupo de platos
El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera
atendido por personal del comedor.

Contar con teléfono publico y botiquin de primeros auxilios

Hotel 2 estrellas

La recepcion debe ser permanentemente atendida, dentro de lo
posible, por personal capacitado. Los botones dependeran de
ella.

La limpieza de las habitaciones sera atendida por camareras,
cuyo nimero dependera de la capacidad del hotel, deben existir
al menos una camarera por cada diez y ocho habitaciones.

El comedor sera atendido por el personal necesario segin la
capacidad del hotel.

El comedor tendri estaciones de 10 mesas como maximo

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera
atendido por personal del comedor.

Existira una central telefonica con por lo menos dos lineas,
atendida permanentemente, pudiendo ocuparse de este
cometido la recepcion.

Contar con servicio de lavanderia y planchado para la ropa de
los huéspedes y la lenceria del alojamiento. Este servicio podra
ser propio del alojamiento o contratado.

Contar con Botiquin de primeros auxilios

Hotel 3 estrellas

La recepcion y conserjeria permanentemente atendido por

10
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personal experto.

El jefe de recepcion conocera los idiomas espaiiol e inglés

Los demas recepcionistas deberan tener conocimientos basicos
de algin idioma extranjero.

El Capitan de Botones, los ascensoristas, los mozos de
equipajes y los botones o mensajeros, dependeran de la
recepeion

La limpieza de habitaciones estara a cargo de un Ama de
Llaves ayudada por camareras de pisos.

El nimero de camareras dependera de la capacidad del hotel,
debiendo existir al menos una camarera por cada diez y seis
habitaciones.

El comedor estara atendido por el Maitre o Jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario, segin la capacidad del hotel,
con estaciones de ocho mesas como maximo.

Los jefes de comedor ademas de conocer el idioma espaiiol,
tendran conocimientos basicos del inglés,

El meni del hotel permitira al cliente la eleccion entre tres o
mas especialidades dentro de cada grupo de platos.

El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera
atendido, de no existir el personal especificamente destinado a
tal efecto, por el del comedor

Existira una central telefonica con por lo menos dos lineas,
atendida permanentemente por personal experto y suficiente
para facilitar un servicio rapido y eficaz.

Los encargados del servicio de telefonia deberan hablar el
espaiiol y tener, ademas, conocimientos de inglés.

Contar con servicio de lavanderia y planchado para la ropa de
los huéspedes y la lenceria del alojamiento. Este servicio podra

ser propio del alojamiento o contratado.

11



https://v3.camscanner.com/user/download

Contar con Botiquin de primeros auxilios

Hotel 4 estrellas

La recepcion y conserjeria permanentemente atendido por
personal experto.

El Jefe de Recepcion y el Capitan de Botones conoceran,
ademas del idioma espaiiol, otro idioma, preferentemente el
inglés.

El Capitan de Botones, asi como los ascensoristas, los mozos
de equipajes, botones y mensajeros, dependeran de la
recepeion,

La limpieza de habitaciones estara a cargo de un Ama de
Llaves ayudada por camareras de pisos.

El nimero de camareras dependera de la capacidad del hotel,
debiendo existir como minimo una camarera por cada catorce
habitaciones.

Para atender los pedidos de comidas y bebidas a las
habitaciones de manera permanente. Este servicio debera estar
atendido por personas especializadas bajo las ordenes del
Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones, quien debera
tener conocimientos del idioma inglés, ademas de hablar el
espaiiol.

El comedor estara atendido por el Maitre o jefe de Comedor y
asistido por el personal necesano, segin la capacidad del hotel,
con estaciones de seis mesas COmo Maximo.

Los jefes de comedor ademas de conocer el idioma espaiiol,
tendran conocimientos basicos del inglés

Se ofrecera una carta con variedad de platos de cocina
intemacional y otros tipicos de cocina ecuatoriana. La carta de
vinos sera amplia y contendra marcas de reconocido prestigio
En todo caso, el meni del hotel debera permitir al cliente la

eleccion entre cuatro o mas especialidades dentro de cada grupo

12
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de platos.

Existira una central telefonica con por lo menos cinco lineas
atendidas permanentemente por personal experto y eficiente
para facilitar un servicio rapido y eficaz. Los encargados de
este servicio deberan conocer ademas del espafiol, el idioma
inglés.

El servicio de lavanderia y planchado para la ropa de los
huéspedes y la lenceria del establecimiento. Esta dependencia
debera tener una bateria de lavado con una capacidad minima
de una libra por habitacion.

Debera existir un médico y un enfermero, sus servicios se

prestaran con cargo al cliente que los requiera.

Hotel 5 Estrellas

La recepcion y conserjeria estaran atendidos por personal
experto y distinto para cada uno de estos servicios.

El jefe de Recepcion y el Primer Consenje conoceran, ademas
del espafiol, dos idiomas de los cuales uno debera ser el inglés;
los demas recepcionistas y conserjes, incluso los que presten
servicio durante la noche, hablarin el idioma inglés ademas del
espariol.

El portero del extenor, los ascensoristas, los mozos de
equipajes, botones y mensajeros, dependeréan de la Conserjeria.
Lalimpieza y preparacion de habitaciones estara a cargo de una
Ama de Llaves, auxiliada por las camareras de piso, cuyo
numero dependera de la capacidad del alojamiento.

Habra como minimo una camarera por cada doce habitaciones
El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones sera
atendido por un Mayordomo, auxiliado por los camareros y
ayudantes necesarios.

El Mayordomo o jefe del Servicio de Habitaciones debera

conocer, ademas del espaiiol, el idioma inglés.

13
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e El comedor estara atendido por el "Maitre" o jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario segun la capacidad del
alojamiento, cuidando que las estaciones del comedor no
excedan de cualro mesas.

e Los jefes de comedor deberan conocer, ademas del espaiol, el
idioma inglés

e Se ofrecera una carta con variedad de platos de cocina
internacional y otros tipicos de cocina ecuatoriana

e Lacarta de vinos sera amplia y contendra marcas de reconocido
prestigio

e En todo caso, el meni del hotel debera permitir al cliente la
eleccidn entre cinco o mas especialidades dentro de cada grupo
de platos

e Debera existir una central telefénica de por lo menos diez
lineas, atendidas por personal experto que hable espafiol e
ingleés.

e Lalavanderia debera contar con lavadoras automaticas de
capacidad minima de una libra por habitacion.

e Debera existir un médico y un enfermero, sus servicios se

ofreceran con recargo a los clientes.

Fuente: elaboracion propia a partir de (MINTUR, 2011)

1.1.6. Organigrama Hotelero
El organigrama de un hotel es el esquema que organiza los puestos de trabajo que
necesita un establecimiento hotelero para funcionar correctamente. La estructura orgamizativa
de un hotel puede ser mas o menos amplia en funcion de su tamafio y de los servicios que
ofrezca, pero en todo caso, el organigrama es una herramienta de gran utilidad para organizar
el reparto de funciones entre el personal y establecer la cadena de mando dentro de la

organizacion. (UNIR, 2022)

14
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Es importante resaltar también que el organigrama del hotel indica cudles son las
funciones de cada persona que lo conforma. Exactamente no existe un organigrama estandar
de hotel debido a que existen algunos tipos y estos se forman dependiendo de la magnitud del
establecimiento, de su categoria y de los departamentos requeridos, no obstante, se pueden
tomar como referencia los organigramas de hoteles de alto nivel (Figura 2) para comprender
cudl es la estructura jerarquica adecuada.

Figura 2. Organigrama del Hotel Hilton
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Fuente: Obtenido de (HILTON, 2014)
1.2. Hotel de 3 estrellas
1.2.1. Definicion de hotel 3 estrellas

Un hotel de 3 estrellas es un establecimiento de hospedaje que ofrece instalaciones
adecuadas, servicio complelo y estandarizado sin grandes lujos (Entomo Turistico, 2022),

Cabe recalcar que a los hoteles de 3 estrellas también se los conoce como hoteles de nivel

15
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medio, en estos se puede brindar un confort adecuado al cliente, pero sin excentricidades y sin

muchos servicios adicionales.

1.2.2. Requisitos para ser hotel 3 estrellas

En Espaiia para poderse llamar hotel de 3 estrellas, segiin (Dominguez, 2024) La

habitacion doble debe tener una superficie minima de 15 m? la individual, de 8 m?y el cuarto

de baiio (con bafiera y/o ducha) de 4 m2. En cuanto a las instalaciones, debe tener ascensor,

calefaccion, servicio de caja fuerte general, aire acondicionado y bar, y teléfono en la

habitacion.

En ecuador los requisitos son un poco relacionados, mas adelante se los detallara

(Tabla 3), dado que la investigacion esta enfocada en los hoteles de esta categoria y conocer

esos requisitos es importante para asi poder identificarlos.

Tabla 3. Requisitos para hotel 3 estrellas

Requisitos para hotel tres estrellas

Rutas de evacuacion
sefializadas, matenales y

demas elementos

Minimo cinco

Restaurante o

_ habitaciones. cafeteria.
necesarios en caso de
emergencias.
Al menos un velador por
habitacion, un bote de
basura y dos toma
: La carta debera estar en
Parqueadero corrientes en cada

habitacion, un closet, un
silléon o mueble y

television.

inglés y espaiiol.

16
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Al menos dos servicios
adicionales que pueden ser

piscina y spa u olros.

Cuarto de bafio en las
habitaciones con
dispensadores de shampoo
y demas productos de
primera necesidad,
también papel higiénico,
espejo y al menos un

tomacormente.

El personal del hotel que
tiene contacto directo con
el cliente debera hablar
inglés como segunda

lengua.

Acondicionamiento
térmico en dareas de uso
comun y en las
habitaciones;
enfriamiento, calefaccién

ya sea arftificial o natural.

Lenceria de cama extra
por si el cliente llegase a

requerir.

Servicio de alimentos y

bebidas a la habitacién.

Una entrada principal
hacia recepcion para los
clientes hacia recepcion y
otra para el acceso del

personal de servicios.

Teléfono en todas las

habitaciones.

Servicio de planchado
propio o contratado. O una
plancha a disposicion del

huésped.

La recepcion debera contar
con casilleros de seguridad
o caja fuerte.

Servicio de despertador
desde la recepcion hacia la

habitacion.

Documento informativo
dentro de la habitacion en
donde podra conocer las
politicas intemnas del hotel
y demas informacion

relevante.

Al menos un 10% del
personal que se encuentra
en areas operativas y
administrativas debera ser
certificado
profesionalmente en
campos relacionados al

hoteleria, tunsmo.

Servicio de lavanderia

propio o contratado,

Minimo 2 habitaciones en
la planta baja del hotel
para personas con

discapacidad.

Contar con formas de pago
como tarjeta de crédito,

débito, vaucher.

17
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y Al menos el 10% del

Si el hotel se encuentra en
El restaurante debera personal debera hablar
zonas donde no hay red de T
R rindar al menos desayuno inglés como segunda
st Lo tebienk i fos SR
e a los huéspedes. lengua y si son mas mucho
contar con pozo septico, .
mejor.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (MINTUR, Ministerio de Turismo Ecuador,
2015)

1.2.3. Organigrama de hotel 3 estrellas

Como ya se ha mencionado anteriormente, el organigrama es de vital importancia
dentro de una empresa hotelera dado que organiza los departamentos, los puestos y la
jerarquia de los mismos, en el caso de hoteles de la categoria 3 estrellas, su organigrama no es
muy grande (Figura 3) pero esta compuesto por las dreas mas importantes como se puede ver

a continuacion.

Figura 3. Organigrama general de hotel 3 estrellas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de (Organigramer, 2022)
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1.3. Departamento de Recepcion.
1.3.1. Definicion

Para (Simoén, 2016) La Recepcion es el centro de relacion social con clientes y
huéspedes, manteniendo contacto a efectos administrativos, de asistencia e in formacion
referida al establecimiento y sus servicios. Es el centro de operaciones de todo el hotel y
constituye el primer contacto directo que tiene el cliente a su llegada al mismo.

También se puede decir que la recepcién es como la primera imagen del hotel, 1a
principal impresion que tendran los clientes al llegar al establecimiento, por lo tanto, de la
aptitud y actitud de los recepcionistas dependera la demanda del hotel.

1.3.2. Funciones del departamento de recepcion.

A parte de ser la principal imagen del establecimiento, este departamento también

tiene funciones importantes (Tabla 4) las cuales estan basadas en diversos procesos que

implican de manera directa al cliente, a continuacion, se enmarcan las funciones de este

departamento.
Tabla 4. Funciones del departamento de recepcion
Control de tarjetas de registros. Control de depositos.
Control de reservas del dia. Atencion al cliente,
Aplicacion de tarifas. Cheques, ajustes y descuentos.

Determinacion de procedimientos de :
Colaborar en la seleccion de personal.

entrada, cambio y salida del huésped.

Control de grupos. Salidas tardes.

Control de reporte gobemanta. Colaborar en capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Gonziles, 2013)
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1.3.3. Organigrama de recepcion

Un organigrama es una representacion grafica de la organizacion del establecimiento.

Su utilizacion es beneficiosa para la misma, ya que ayuda a obtener informacion como

identificacion de aquellos cargos o niveles que pueden suprimirse o modificarse,

comprobacion de que las relaciones entre los diferentes puestos son las idoneas y verificacion

que no haya cargos, funciones o competencias duplicados. A continuacién, un ejemplo de

organigrama del departamento de recepcion:

Figura 4. Organigrama de recepcion

RECEPCION

(o) (o) (] J-» )

Fuente: Obtenido de (Navarro A. , 2009)

Figura 5. Organigrama vertical de recepcion general
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Fuente: Obtenido de (Gonzales, 2013)
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1.3.4. El recepcionista

Un recepcionista de hotel es un profesional clave en el sector del turismo: es el

encargado de recibir y registrar a los huéspedes en un hotel, asi como brinda informacion

detallada sobre el hotel, servicios y atracciones locales; también es quien administra los pagos

y maneja las reservas para garantizar una estancia satisfactoria del cliente. (Mendoza, 2023)

Cabe recalcar también que el recepcionista de hotel debe tener excelentes habilidades

de comunicacion, una actitud amistosa y profesional, y la capacidad de manejar situaciones de

estrés con calma y eficiencia.

Tabla 5. Funciones del recepcionista

Organizar y gestionar el drea de

recepcion y sus tareas.

Esta capacitado para organizar las actividades
del dia, fijando prioridades, y ordenar y poner
a punto el espacio de trabajo asegurandose de
contar con todos los elementos necesariosy en

condiciones.

Realizar el ingreso y egreso del
cliente y registrar el consumo

durante la estadia.

Esta capacitado para dar acogida, realizar el
ingreso y el egreso de los clientes, asi como
admunistrar el legajo de habitacion y registrar

consumos realizados por los huéspedes.

Brindar servicios de atencién y

asistencia al cliente.

Esta capacitado para brindar informacion
acerca del establecimiento y del area donde se
localiza el mismo, atender y resolver pedidos,
solicitudes, reclamos, quejas planteadas por
los clientes, logrando la mayor satisfaccion en

los mismos.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (INET, 2011)
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1.3.5. Procesos de recepcion
Los procesos de recepcion son un conjunto de procedimientos y actividades que se
llevan a cabo en la recepcion del hotel (Tabla 6), para asegurar la adecuada atencion y gestion

de visitantes, clientes.

Proceso de Check-in. - Es el proceso que se realiza generalmente en las recepciones
de los alojamientos hoteleros a la llegada de los huéspedes. Es el momento en el cual se
toman los datos personales necesarios y se hace entrega de las llaves. Se formaliza la reserva
vy los recepcionistas hacen llegar a los visitantes las informaciones que necesitaran conocer

para su estancia. (Mendoza, 2023)

Para (Lagos, 2024) el proceso de check-in por lo general, ocurre a la llegada y requiere
la confirmacion de la reserva, la asignacion de la habitacion, la recogida de documentos y la
finalizacion de cualquier papeleo necesario. La forma en que se siente el huésped durante el

check-in marcara la pauta para toda su estancia.

Cabe recalcar también que el check-in es un procedimiento esencial que asegura que el
hotel tenga todos los datos necesarios sobre los huéspedes y que estos reciban la informacion
y los recursos necesarios para su estadia. A continuacién, un diagrama (figura 6) de los pasos
correctos referenciales del proceso de Check-in en hotel.

Figura 6. Diagrama del proceso de Check-In en el Complejo Hotelero Barcelé

22


https://v3.camscanner.com/user/download

Brorvmrals §
TR b e
P
Pereimpri |
T comnt 4 |
Bk e ey
Cendn dobaindo 1 |
Lot J
-
- b CraiPw Eaniieg
[ ——— FI:-': 1 _[ - 1
: T _trem
:;lmnmm >
Vouhas i AV
- <>
i
Py WEY bernron
e e Cied |
Lk ]
St Prvencd S Trmince 8u b 1 i—m"‘"’“ﬁ“‘h
il husgseden wanpigms | |- — « BAFTIRD O il
_'-'"!!'!:"_::__! prpsvinaet | EEma R =T P
W o dika
e AT e
e howwa J
PEE A L NI
-

Fuente: Obtenudo de (Fajardo, 2022)

Proceso de Check-out. - Hace ref ereml:ia al proceso de salida del alojamiento.
Generalmenie, consisie en la entrega de llaves y la puesta al dia de posibles gastos pendientes.
{Mendoza, 2023)

Por otro lado, (Lagos, 2024) dice que el Check-Out es el momento en que el huésped
debe dejar la habitacion y, en muchos casos, abonar gastos adicionales antes de abandonar el
establecimiento. El proceso de check out es generalmente mas sencillo que el check-iny
puede incluir opciones como el late check-out, que permite a los huéspedes abandonar el hotel
fuera del horario establecido, a menudo con un coste adicional, o la consigan de maletas.

En otras palabras, el check-out en un hotel es el proceso mediante el cual los
huéspedes concluyen su estadia y formalizan su salida del establecimiento. Durante el check-
oul, se revisa y liquida cualquier cargo pendiente, se devuelve la llave o tarjeta de acceso de la

habitacién, y se confirma la hora de salida. Es un proceso que al igual que el check-in no se lo
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puede hacer de manera improvisada, el recepcionisia debe seguir una serie de pasos para
realizarlo correctamente. A continuacion, se enmarca un diagrama (figura 7) como referencia
de los pasos correctos del proceso de Check-Out.

Figura 7. Diagrama del proceso de Check-Out en el Complejo Hotelero Bareelo

Fuente: Obtenido de (Fajardo, 2022)

Proceso de Reservaciones. - La reserva hotelera es la obligacion que asume un
alojamiento turistico de guardar para una fecha o un periodo de tiempo determinado una o
varias habitaciones o plazas, con la exigencia inmediata de pago de todo o parte del precio
que éste supondra, penalizando en caso de cancelacion. (Mendoza, 2023)

En ofras palabras, la reserva de un hotel es el proceso mediante el cual una persona
asegura una habitacion en un hotel para una o varias fechas especificas. Al hacer una reserva,
el huésped proporciona informacion personal y de pago para garantizar que la habitacion
estara disponible a su llegada.

Cabe recalcar que este proceso puede realizarse de diversas formas:

En linea: A través de la pagina web del hotel o de plataformas de reservas como
Booking.com, Expedia, etc.

Por teléfono: Llamando directamentie al hotel.
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e En persona: Visitando el hotel y reservando en la recepcion.

e Por correo clectrrénico: Enviando un correo electronico al departamento de reservas del

hotel.

Tabla 6. Tipos de reservas en hotel

Reserva de habitaciones cuyo computo total de

Reserva individual
pax no supere a los 10.

Reserva de habitaciones cuyo computo total de
pax sea superior a 10. En la practica muchos
establecimientos exigen unos 20-25 pax en una
Reserva de grupo : _

misma reserva para poder considerarlo grupo, y
consecuentemente aplicar unas condiciones

especiales.

Salones. El uso de estos salones puede ser muy
varia- do: banquetes, reuniones, Cursos,
entrevistas de trabajo, exposiciones, etc. Los
Reserva de varios establecimientos dirigidos al mercado de
reuniones o turista de negocios, tienen en estos
servicios una fuente adicional de ingresos muy

importante.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Sotoca, 201 1)

1.4. El cliente
1.4.1. Definicion de cliente

La palabra «cliente» proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que
depende de». Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un
producto o servicio que la empresa puede satisfacer. (Cabrero, 2007)

Tomando en cuenta lo mencionado por el autor, se define al cliente de hotel como una

persona que reserva y utiliza los servicios y las instalaciones de un hotel durante una o vanas
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noches. Los clientes de hotel pueden ser turistas, viajeros de negocios, participantes en

eventos o conferencias, entre otros.

1.4.2. Tipologia de clientes

Para (Lopez, 2012) No todos los clientes son iguales y, por tanto, no responden de la

misma manera ante la atencion recibida. Cada cliente es unico y requiere un trato

individualizado y personalizado. No obstante, si que existen caracteristicas comunes que

permiten clasificarlos en distintos grupos. Se pueden clasificar por su origen, nacionalidad,

idioma, edad, sexo, la actividad a la que se dedican, segin su forma de actuar, segin su

personalidad, su motivacion para viajar, por el colectivo al que pertenecen, etc.

Tabla 7. Tipos de clientes segun su personalidad

Amigable

Un cliente simpitico, extrovertido, cortés. Es el tipo de
cliente que todo negocio desea y que todo el mundo que
trabaja ofreciendo servicios desea recibir. Se le distingue
facilmente por su trato afable y suele tratarse de personas

bastante habladoras.

Frivolo o mundano

Son clientes aficionados al lujo y que suelen frecuentar
ambientes socialmente elevados. Son personas que se
sienten motivadas por un deseo de pertenecer a una clase
social determinada y un deseo de prestigio. Este tipo de
clientes, quizdis mas que ninguno, exigen un trato

preferencial y un buen servicio.

Sociales

Son clientes con una personalidad muy parecida a los
clientes amables. Suelen ser simpiticos, habladores y
cordiales, pero con una pequefia distincion con respecto a
los amigables; son personas que disfrutan con el trato con la
gentey pueden llegar a buscar un ambiente familiary nuevas

amistades,
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Timido

Son clientes callados, introvertidos e incluso inseguros, que
buscan afecto y seguridad. Se les identifica por su tralo y su
indecision. Suelen tener problemas para comunicar con
claridad lo que estan buscando y problemas para decidir qué

es lo que quieren.

Diflicil o exigente

Es un cliente que siempre se esta quejando por todo, que
nunca esta del todo satisfecho por la atencion o el servicio
recibido, que siempre encuentra un defecto por pequefio que
sea, que siempre cree que tiene la razon y que nunca queda

contento, sea cual sea el servicio que se le ofrezca.

Independiente

Son clientes que actian segun su propio criterio y no segun
una colectividad, dando mas importancia a sus intereses
propios que a los de un grupo. Suelen ser clientes con las

ideas claras y dificiles de convencer.

Impaciente

Son clientes que siempre van con prisa 'y que necesitan que
se les atienda lo antes posible. Son personas nerviosas y no
muy habladoras, concisas en sus explicaciones y

comunicaciones.

Curioso

Son clientes sociables, simpdticos y abiertos. Suelen ser
bastante habla- dores y muy preguntones. Se les reconoce
precisamente por su curiosidad y porque parecera que no se
quieren ir todavia, que necesitan mas informacion de la

proporcionada.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Lopez, 2012)

La motivacion que lleva al cliente a realizar un viaje también ayuda a reconocer sus

necesidades. Por este factor, se pueden clasificar (Tabla 8) en seis tipos:

Tabla 8. Tipos de clientes segun su motivo de viaje

Cliente alternativo

Es un tipo de cliente que busca un viaje distinto o

alternativo. Su principal motivacion a la hora de
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viajar es involucrarse en la cultura del lugar,

Cliente de Aventura

Es un cliente parecido al cliente alternativo, pero
que busca el contacto con la Naturaleza. Su
prioridad no suele ser un buen hotel y restaurante
de lujo, sino que se le proporcione informacion
adecuada sobre las distintas actividades posibles y
se le facilite el acceso a las mismas. Tanlo el hotel
como el restaurante podran ser sencillos, pero

deberan ser confortables.

Cliente de trabajo

Es un cliente que normalmente tendra prisa.
Necesita descanso mientras se encuentra en el
hotel, facilidades de desplazamiento, un trato
cordial pero rapido y que la informacion que se le

proporcione sea exacta.

Cliente itinerante

Es un cliente que viaja mucho y esta interesado en
conocer muchos lugares y sitios en sus viajes. Es
importante que reciba un buen trato ya que al
tratarse de un cliente que vigja mucho, podria

Tepetir.

Cliente movil

Es una mezcla entre un chiente fijo y un cliente
itinerante. Es un cliente sedentano, es decir, que no
suele cambiar su lugar de estancia durante las
vacaciones, pero si que se interesa por las
excursiones y cualquier tipo de visitas que le ayude
a conocer la zona e involucrarse con la poblacion
local.

Cliente fijo

Es un tipo de cliente cuya principal motivacion para
el viaje es el descanso. Necesila sentirse como en
casa, siendo su mayor ejemplo el tunsta de sol y
playa. Su intencion es permanecer en un mismo

hotel o apartamento todas las vacaciones y suele ser
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de costumbres fijas, yendo casi siempre al mismo

sitio

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Lopez, 2012)

1.4.3. Satisfaccion al cliente
La satisfaccion es la evaluacion del cliente de un producto o servicio en funcién de si
cumpli6 o no las necesidades y expectativas del cliente. La satisfaccion puede asociarse con
sentimiento de placer, es un blanco mévil, dinamico que puede evolucionar con ¢l tiempo,

influida por una variedad de factores (Susan Fournier & David Mick, 1999)

La satisfaccion es vista por lo general como un concepto mas amplio, mientras que la
calidad del servicio se enfoca de manera especifica en dimensiones del servicio, por lo que la
calidad del servicio es un componente de la satisfaccion (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p.

104), como se muestra en la figura 8.

Figura 8. Relacion de Calidad y Satisfaccion

Calidad del servicio ]|
i { Satisfaccion
Calidad del Producto E.— e (B U

Precio J

Fuente: Obtenido de (Lucila Zarraga, 2018)
En base a lo mencionado por los autores anteriormente citados, se puede decir que la
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satisfaccién del cliente es como un elemento que se puede medir de acuerdo a los factores que

sobre esta influyen. Medir la satisfaccion del cliente es el proceso de evaluar y cuantificar

cudn contentos estan los clientes con los productos, servicios y experiencias que ofrece una

empresa. Este proceso es fundamental para entender las expectativas y percepciones de los

clientes, identificar areas de mejora y fortalecer la relacion con ellos.

1.4.4. Como medir la satisfaccion del cliente

Medir la satisfaccion del cliente es esencial para cualquier negocio que desee

mantenerse competitivo y retener a sus clientes, este nivel de satisfaccion puede medirse a

través de herramientas como:

Tabla 9. Herramientas para medir la satisfaccion del cliente

Encuestas

Las encuestas son una herramienta muy utilizada,
se aplican preguntas ya sea abiertas o cerradas y
luego se tabulan las respuestas para asi obtener

resultados finales.

Entrevistas y grupos focales

Entrevistas Individuales: Conversaciones uno a
uno que permiten obtener comentarios detallados y
profundos.

Grupos Focales: Reunen a varios clientes para
disculir sus expenencias y opiniones en un entormo

moderado.

Anilisis de comentarios y resefas

plataformas de Resefias: Analiza comentarios en
sitios como Google Reviews, Yelp, y Amazon.

Redes Sociales: Monitorea menciones Yy
comentarios en plataformas como Twitter,

Facebook e Instagram.

Fuente: Elaboracion propia a parlir de (Lucila Zarraga, 2018)

30


https://v3.camscanner.com/user/download

1.4.5. Indicadores de la satisfaccion del cliente

Los indicadores de satisfaccion del cliente son métricas que las empresas utilizan para
identificar qué tan contentos estan los clientes con los productos, servicios y atencién
brindados. Las métricas de satisfaccion, también conocidas como KPIs, proporcionan

informacion valiosa sobre la percepcion y experiencia de los clientes. (Zendesk, 2024)

Tabla 10. Indicadores de la satisfaccién del cliente.

Identifica cuantos clientes han abandonado el
Tasa de abandono A ; y
servicio en un periodo determinado.

Mide la cantidad de clientes que una empresa
Tasa de retencion de clientes . y
retiene en un periodo determinado.

Mide el nivel de lealtad y la probabilidad de que el

NPS (Net Promoter Score) ) :
cliente recomiende la empresa a otras personas.

Mide cuanto esfuerzo necesita el cliente para
CES (Customer Effort Score) utilizar los productos o servicios de la empresa o

realizar una accion

CSAT (Customer Satisfaction Se utiliza para calcular la satisfaccion del cliente

Score) con un proceso, producto o servicio en particular.

Indica, de forma cuantitativa, el grado de

: . ! satisfaccion del cliente en relaciéon con los
SPS (Service Partner Satisfaction) w ‘
servicios brindados por un socio comercial o

proveedor especifico

. ; Mide cuantas solicitudes se resolvieron en el
FCR (First Contact Resolution)

primer contacto con la empresa.

Mide el tiempo que tarda el cliente en recibir una
FRT (First Response Time) .
primera respuesta

| ; Calcula la duracién media del servicio en los
Tiempo medio de servicio :
diferentes canales —ieléfono, chatbot, etc.
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L]

L ]

! - Mide cuanto tiempo debe esperar el cliente en la
Tiempo medio en espera
fila antes de que lo atiendan,

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Zendesk, 2024)

1.4.6. Caracteristicas de los KPlIs.
Relevantes: Deben estar directamente relacionados con los objetivos estratégicos de la
organizacion.
Medibles: Deben ser cuantificables para permitir una evaluacion precisa.
Alcanzables: Deben ser realistas y alcanzables dentro de los recursos y capacidades de la
organizacion.
Especificos: Deben ser claros y especificos para evitar ambigiiedades.

Temporales: Deben tener un marco temporal definido para su evaluacion.

1.4.7. Beneficios de utilizar KPIs en la medicion de satisfaccion del cliente.

Identificacién de Areas de Mejora

Los KPIs proporcionan datos especificos que ayudan a identificar areas donde la
empresa puede mejorar la expenencia del cliente. Por gjemplo, un bajo CSAT puede indicar
problemas con un producto o servicio especifico que necesita atencion.
Toma de Decisiones Basadas en Datos

Permiten a la empresa tomar decisiones informadas basadas en datos objetivos en
lugar de suposiciones o intuiciones. Esto es crucial para implementar mejoras efectivas y
estratégicas.

Monitoreo del Progreso
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Los KPIs permiten a la empresa monitorear el progreso hacia sus objetivos de
satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo. Esto facilita la evaluacion de la efectividad de
las iniciativas y estrategias implementadas.

Alineacién de Objetivos

Ayudan a alinear a todos los departamentos y empleados con los objetivos estratégicos
de la empresa en cuanto a satisfaccion del cliente, asegurando que todos trabajen hacia las
mismas metas.

Mejora de la Lealtad y Retencion de Clientes

Al identificar y abordar las areas de insatisfaccion, la empresa puede mejorar la lealtad
y la retencién de clientes, lo que a su vez puede llevar a un aumento en las ventas y la
rentabilidad.

Mejora de la Imagen y la Reputacion

Una alta satisfaccion del cliente puede mcjorar la imagen y la reputacion de la
empresa, lo que puede atraer a nuevos clientes y fortalecer la relacion con los existentes.
Competitividad

Empresas que monitorean y mejoran continuamente la satisfaccion del cliente pueden
diferenciarse de sus competidores y ganar una ventaja competitiva en el mercado.

En el presente capitulo se aclararon ciertas dudas que se tenian en términos
conceptuales acerca de la tematica investigativa. Cada epigrafe contiene informacion
pertinente en tomo a los temas abordados, los datos recopilados son de gran importancia para
el desarrollo de la investigacion. A partir de aqui, se procede a la redaccion de la parte

metodologica de investigacion.
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CAPITULO II. Marco Metodolégico
2. Diagnéstico
2.1. Modalidad de investigacién.

Para el desarrollo del proyecto de investigacion se planted un objetivo general que busca
conocer el impacto de los procesos de recepcion en los clientes de los hoteles 3 estrellas de
Portoviejo, el cual se ha ejecutado a través de una investigacién utilizando distintos
procedimientos metodolégicos. Gracias a la variedad de herramientas empleadas se ha podido
conocer varios puntos de vista en referencia al tema de los procesos de recepcion, la atencion que
brinda el departamento y su relacién con la satisfaccién del cliente, obteniendo asi un amplio
conocimiento de los datos y por consiguiente realizar las debidas observaciones y

recomendaciones a beneficio de mejorar la satisfaccién del cliente en las empresas hoteleras

investigadas.

2.2. Métodeos, técnicas e instrumentos de investigacién

Los métodos, técnicas ¢ instrumentos de investigacion son componentes esenciales en el
proceso de investigacion cientifica Cada uno desempefia un papel especifico en la recopilacion,

analisis y presentacion de datos (Anas, 2020).
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Estos tres componentes (méilodos, técnicas e instrumentos) interactian en el proceso de
investigacion para permitir la recopilacion, analisis y presentacion efectiva de datos y la

obtencion de resultados significativa.

2.2. Método de investigacion

Los métodos de investigacion son enfoques generales o estrategias utilizadas para
abordar preguntas de investigacion y alcanzar objetivos especificos (Sinchez & Murillo,

2021).

e Meétodo Observacional: Implica la observacion sistematica y detallada de personas,
objetos o eventos en su entomo natural para recopilar datos (Arias, 2020).

» Método de Encuesta: Se utiliza para recopilar datos a través de preguntas estructuradas
y estandanzadas formuladas a los participantes (Sanchez & Munllo, 2021).

e Meétodo de Investigacion Cuantitativa: Se basa en la recopilacion y el analisis de datos

numéricos utilizando métodos estadisticos (Anas, 2020).

Se utilizd el método observacional, método de encuesta y método de investigacion
cuantitativa, dado que parte de teorias generales relacionadas con la gestion hoteleray la
atencion al cliente, para luego analizar situaciones especificas en los hoteles seleccionados. A
través de estos métodos se logra contrastar la teoria con la realidad observada en el entorno

local.
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2.3. Técnicas de investigacion

Las técnicas de invesligacion son procedimientos especificos utilizados dentro de un

método para recopilar, analizar o interpretar datos de manera mas detallada (Arias, 2020). A

continuacion, utilizaré las siguientes técnicas:

e Entrevistas Estructuradas y Semiestructuradas: Técnicas utilizadas en investigaciones
cualitativas y encuestas para obtener informacion detallada de los participantes.
e Muestreo aleatorio: Una técnica de muestreo que garantiza la representatividad de una

muestra al seleccionar participantes al azar.

La principal técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, aplicada tanto a
huéspedes como a personal del area de recepcion. Para ello, se elaboraron dos cuestionarios
estructurados con preguntas cerradas. El primero, dirigido a los clientes, evalud su nivel de
satisfaccion con la atencion recibida. El segundo, dinigido al personal de recepcion, permitio

identificar los procesos que se aplican y su percepcion del servicio que bnndan.
2.4, Instrumentos de investigacion

Los instrumentos de investigacion son herramientas especificas utilizadas para

recopilar datos (Arias, 2020). A continuacion, utilizaré los siguientes instrumentos:

e Cuestionarios y Encuestas: Son herramientas de investigacion que se utilizan para
recopilar informacién y datos de manera sistematica y estructurada. Ambos son
instrumentos que consisten en una serie de preguntas disefiadas para obtener
respuestas de los participantes con el fin de recopilar informacion sobre sus opiniones,

actitudes, conocimientos, experiencias o caracteristicas demograficas (Anas, 2020).
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» Software de Andlisis de Datos: Herramientas informaticas utilizadas para analizar y

procesar datos; como SPSS, R o Excel (Perdigdon & Pérez, 2022).

Los instrumentos mencionados con anterioridad, ayudaran para que los datos
obtenidos en las encuestas sean mids precisos, exactos y correctos, para conocer la
informacién necesaria, en base a este punto, se definira la idea de la propuesta y como se

formara en base a los datos que se obtengan.

2.5. Poblacion y muestra

2.5.1. Poblacion

En el campo de la investigacion, la poblacion se refiere al conjunto total de individuos,
eventos o elementos que poseen caracteristicas comunes y que son objeto de estudio (Arias &

Covinos, 2021).

Dentro del proyecto de investigacion, se centrara en determinar el namero de
huéspedes y colaboradores del area de recepcion que seran encuestados de los 5 hoteles, la
poblacién de estudio esta conformada por los hoteles tres estrellas de la ciudad de Portoviejo
registrados oficialmente en el Ministerio de Turismo del Ecuador. Donde lo aplicaremos la

investigacién en un niimero de 385 personas entre los huéspedes y colaboradores del area de

recepcion.

2.5.2. Muestra
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Una muestra define como un subconjunto seleccionado de individuos, eventos o
entidades extraidos de una poblacion total o universo, con el propésito de llevar a cabo un
estudio y hacer inferencias sobre dicha poblacion (Arias & Covinos, 2021). Se elige un tipo
de muestreo probabilistico, donde escogeré, el muestreo aleatorio simple (MAS): Todos los
individuos tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. Se utiliza cuando se necesita
una muestra no sesgada y es mas efectivo cuando se maneja una poblacion relativamente

homogénea (Meza et al, 2021).

. El estudio se enfoco en los huéspedes y colaboradores del area de recepcion de cinco
hoteles tres estrellas ubicados en Portoviejo, registrados oficialmente en el Ministerio de
Tunsmo del Ecuador. A partir de una poblacién total de 385 personas, y considerando un
universo finito, se determiné una muesira representativa de 44 individuos, seleccionados

mediante muestreo aleatorio simple, lo que permiti6 llevar a cabo el analisis de forma practica
y objetiva.

Simbologia:

n: Tamafio de la muestra

Z: Valor confianza de Z al 90%

p: Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

q: Porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado = 1-p

Ingreso de datos
Z= 1.65
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P= 90% e: Error muestral
3 e Valores de confianza Tamaiio de muestra
= i tabla Z n= 44
5 % 95% 1.96
90% 1.65
91% 1.7
92% 1.76
93% 1.81
94% 1.89

2.6. Analisis de fiabilidad

Los datos recolectados fueron tabulados y analizados mediante herramientas informaticas
como Microsoft Excel, generando graficos estadisticos para facilitar su interpretacion. El analisis
se centro en identificar tendencias y patrones relacionados con la calidad del servicio de
recepcion y su influencia en la percepcion del cliente La tabulacion de los resultados en el
software estadistico SPSS version 26 permitio obtener las tablas y graficas, esto a su vez, se
obtuvo la estadistica de fiabilidad de instrumento utilizado, en el cual reflejé un 0,955 sobre 10
lo cual muestra un nivel de confianza es excelente, 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
0,955 10

Nota: El Alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de liabilidad de la investigacién.
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CAPITULO II1. Resultados y discusion

3.1. Presentacion, interpretacion y analisis de resultados de la encuesta

La encuesta se llevé a cabo para los huéspedes y colaboradores del area de recepcion
de los 5 hoteles de Portoviejo, y se utilizo un cuestionario de 10 preguntas, que incluia
preguntas cerradas, de altemativas. El siguiente cuestionario se compartio en linea con
Microsoft forms y de manera fisica, se utilizo el siguiente enlace:

hitps://forms.oflice.com/r/R24dFniYdz

Pregunta 1 ;Qué tan satisfecho/a se sintié con la amabilidad y cortesia del
personal de recepcion durante su estadia?

Tabla 2. Amabilidad y cortesia del personal de recepcion

Opciones de respuesta | Frecuencia | Porcentaje Sarcentale

acumulado
Muy satisfecho/a 22 50,0% 50,0%
Satisfecho/a 15 34,1% 84,1%
Neutral 4 9.1% 93.2%
Insatisfecho/a 2 4.5% 97.0%
Muy 1nsatisfecho/a 1 2.3% 100%
Total 44 100%

Fuente: Huéspedes y colaboradores del area de recepcion
Elaborado poer: Richard Ortiz
Interpretacion
Basado en las respuestas, el analisis de percepcion sobre la amabilidad y cortesia del
personal durante su estadia, se dan a conocer los siguientes datos: Dado los 44 encuestados, el

34,1% equivale a 15 encuestados manifiestan que estin “satisfecho/a” con la amabilidad y
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cortesia del personal durante su estadia, el 4,5% equivale a 2 encuestados manifiestan que
estan “insatisfecho/a” con la amabilidad y cortesia del personal durante su estadia, el 50,0%
equivale a 22 encuestados manifiestan que estan “muy satisfecho/a” con la amabilidad y
cortesia del personal durante su estadia, el 9,1% equivale a 4 encuestados manifiestan que
estan “neutral” con la amabilidad y cortesia del personal durante su estadia, el 2,3% equivale
a 1 encuestado manifiesta que esta “muy insatisfecho/a” con la amabilidad y cortesia del
personal durante su estadia.

Analisis

Este analisis demuestra que la mayoria de los encuestados estan “muy satisfecho/a”
con la amabilidad y cortesia del personal durante su estadia, mientras que le siguen a otros
encuestados que estan “satisfecho/a”, algunos estan “neutral”, otros mds estan

“insatisfecho/a” y unos estan “muy nsatisfecho/a”.

Pregunta 2 ;Qué tan satisfecho/a esta con la rapidez y eficiencia en el proceso de

check-in?

Tabla 3. Rapidez y eficiencia en el proceso de check-in

Opcisnesde Frecuencia | Porcentaje AR
respuesia acumulado
Muy satisfecho/a 17 38,6% 38,6%
Satisfecho/a 15 34,1% 72.7%
Neutral 8 18.2% 90,9%
Insatisfecho/a ' 2 4,5% 95,5
Muy insatisfecho/a 2 4,5% 100%
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Total 44 100%

Fuente: Huéspedes y colaboradores del area de recepcion
Elaborado por: Richard Ortiz
Interpretacion
Conforme a los 44 encuestados, el 38,6% equivalente a 17 encuestados manifiestan
que, estan “muy satisfecho/a” con la rapidez y eficiencia en el proceso de check-in, el 34,1%
equivalente a 15 encuestados manifiestan que, estan “satisfecho/a” con la rapidez y eficiencia
en el proceso de check-in, el 18,2% equivalente a 8 encuestados manifiestan que, estan
“neutral” con la rapidez y eficiencia en el proceso de check-in, el 4,5% equivalente a 2
encuestados manifiestan que, estan “insatisfecho/a” con la rapidez y eficiencia en el proceso
de check-in, el 4,5% equivalente a 2 encuestados manifiestan que, estdn “muy insatisfecho/a”
con la rapidez y eficiencia en el proceso de check-in.
Anailisis
Dado que en su mayoria determinaron que, la rapidez y eficiencia en el proceso de
check-in, se ha elegido la opcién “muy satisfecho/a”, debido que los colaboradores del area de
recepcion de los hoteles estan ejerciendo de manera correcta y concreta su labor, para que los
huéspedes sientan que no estan perdiendo su tiempo y que se tiene un buen manejo del
proceso de check-in.
Pregunta 3 ;Qué tan claro y completo fue el proceso de informacién que recibio
en la recepcion sobre los servicios del hotel?

Tabla 4. Proceso de informacion recibida

: : ] 2 Porcentaje
Opciones de respuesta | Frecuencia | Porcentaje T
Muy claro 21 47,7% 47, 7%
Claro 13 29,5% 77,3%
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Regular 5 11,4% 88,6%
Poco claro 3 6,8% 95,5%
Nada claro 2 4.5% 100%
Total 44 100%

Fuente: Huéspedes y colaboradores del drea de recepcién
Elaborado por: Richard Ortiz
Interpretacion
Los datos sobre si el proceso de informacion es claro y completo, se muestran las
siguientes respuestas: Segun a los 44 encuestados, el 29,5% equivalente a 13 encuestados
manifiestan que es “claro” el proceso de informacién, el 6,8% equivalente a 3 encuestados
manifiestan que es “poco claro” el proceso de informacion, el 47,7% equivalente a 21
encuestados manifiestan que es “muy claro” el proceso de informacion, el 11,4% equivalente
a 5 encuestados manifiestan que es “regular” el proceso de informacién, el 4,5% equivalente a
2 encuestados manifiestan que es “nada claro”.
Analisis
La mayor parte de los encuestados mencioné que el proceso de informacion es “muy
claro”, por lo que significa que los hoteles le dan la informacién necesaria para su estadia,
incluyo si los clientes tienen mas dudas, el personal esti en un nivel bueno para resolver las
preguntas, pero en caso de no dar una respuesta adecuada, se tiene que hablar con el duefio de
del hotel.
Pregunta 4 ;Cémo calificaria la disposicion del personal para resolver dudas o
problemas durante su estadia?

Tabla 5. Disposicion del personal para resolver dudas y problemas

Opciones de i - Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
respuesta acumulado
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Muy buena 15 34,1% 34,1%
Buena 20 45,5% 79,5%
Regular 5 11,4% 90,9%
Mala 2 4,5% 95,5%
Muy mala 2 4,5% 100%
Total 44 100%

Fuente: Huéspedes y colaboradores del area de recepcion
Elaborado por: Richard Ortiz
Interpretacion
Las percepciones de los participantes sobre como se calificaria la disposicion del
personal para resolver dudas o problemas durante la estadia de los huéspedes. Los 44
encuestados dan los siguientes datos: el 45,5% equivalente a 20 encuestados manifiestan que
es “buena” la disposicién del personal para resolver dudas o problemas durante la estadia de
los huéspedes, el 11,4% equivalente a 5 encuestados manifiestan que es “regular” la
disposicion del personal para resolver dudas o problemas durante la estadia de los huéspedes,
el 4,5% equivalente a 2 encuestados manifiestan que es “mala” la disposicion del personal
para resolver dudas o problemas durante la estadia de los huéspedes, el 34,1% equivalente a
15 encuestados manifiestan que es “muy buena” la disposicion del personal para resolver
dudas o problemas durante la estadia de los huéspedes, el 4,5% equivalente a 2 encuestados
manifiestan que es “muy mala” la disposicion del personal para resolver dudas o problemas
durante la estadia de los huéspedes.
Amnilisis
Los encuestados manifestaron que la disposicion del personal para resolver dudas o

problemas durante la estadia de los huéspedes es “buena”, con un 45,5%, por lo tanto, se
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entiende que se ejerce un buen manejo de las situaciones cuando existen problemas o dudas
en el periodo de tiempo que los huéspedes estin en los hoteles.
Pregunta 5 ;Cémo calificaria el profesionalismo del equipo de recepcion?

Tabla 6. Profesionalismo del equipo de recepcion

Opciones de 5 : Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
respuesia acumulado
Muy buena 16 36,4% 36,4%
Buena 17 38,6% 75,0%
Regular 7 15,9% 90,9%
Mala 2 4,5% 95,5%
Muy mala 2 4.5% 100%
Total 44 100%

Fuente: Huéspedes v colaboradores del area de recepcion
Elaborade por: Richard Ortiz
Interpretacion
Conforme a los 44 encuestados, el 36,4% equivalente a 16 encuestados manifiestan
que es “muy buena” la calificacion con respecto al profesionalismo del equipo de recepcion,
el 38,6% equivalente a 17 encuestados manifiestan que es “buena” la calificacion con
respecto al profesionalismo del equipo de recepcion, el 15,9% equivalente a 7 encuestados
manifiestan que es “regular” la calificacién con respecto al profesionalismo del equipo de
recepcion, el 4,5% equivalente a 2 encuestados manifiestan que es “mala” la calificacion con
respecto al profesionalismo del equipo de recepcion, el 4,5% equivalente a 2 encuestados
manifiestan que es “muy mala” la calificacion con respecto al profesionalismo del equipo de
recepcion.

Anilisis
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Dado que la mayoria determinaron que, la calificacién con respecto al profesionalismo
del equipo de recepeion es “buena” con un 38,6% con un equivalente de 17 encuestados que
lo afirman, lo que significa que la ética y la formacidon adecuada se refleja en los que estan
operando en la recepcion.

Pregunta 6 ;Qué tan satisfecho/a estd en el proceso de check-out en cuanto a
tiempo y claridad de consumo?

Tabla 7. Proceso de check-out

Oril:ll::l::t: i Frecuencia | Porcentaje ::Iﬁ:lt:qieu
Muy satisfecho/a 15 34,1% 34,1%
Satisfecho/a 17 38,6% 72,7%
Neutral 8 18,2% 90,9%
Insatisfecho/a 2 4,5% 95,5%
Muy insatisfecho/a 2 4,5% 100%
Total 44 100%

Fuente: Huéspedes y colaboradores del area de recepcion
Elaborado por: Richard Ortiz
Interpretacion
Las percepciones de los participantes sobre el proceso de check-out en cuanto a
tiempo y clandad de consumos. En la cual, 44 encuestados, el 18,2% equivalente a 8
encuestados manifiestan que estan “neutral” con el proceso de check-out en cuanto a tiempo y
clanidad de consumos, el 34,1% equivalente a 15 encuestados manifiestan que estan “muy
satisfecho/a” con el proceso de check-out en cuanto a tiempo y clandad de consumos, €l
38,6% equivalente a 17 encuestados manifiestan que estan “satisfecho/a” con el proceso de
check-out en cuanto a tiempo y claridad de consumos, el 4,5% equivalente a 2 encuestados

manifiestan que estan “insatisfecho/a” con el proceso de check-out en cuanto a tiempo y
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claridad de consumos, el 4,5% equivalente a 2 encuestados manifiestan que estan “muy
insatisfecho/a” con el proceso de check-out en cuanto a tiempo y claridad de consumos.

Analisis

La mayoria de los encuestados, dan sus respuestas con respecto a la pregunta del
proceso de check-out en cuanto a tiempo y claridad de consumos, donde el 38,6% los
encuestados dieron a conocer que estan “satisfecho/a”, mientras que el 4,5% de los
encuestados indicaron que estan “muy insatisfecho/a”, lo que quiere decir que, aunque se
muestren buenos datos, hay que corregir ciertas falencias para ofrecer un buen servicio y
atencion a los huéspedes.

Pregunta 7 ;Le gustaria que en la recepcién del hotel se otorgue mis informacién
turistica de la ciudad?

Tabla 8. Informacién turistica de la ciudad

Opciones de Frecoenes P Lo Porcentaje
respuesta 1 S ki acumulado
Si 27 38,8% 38,8%
No 3 18.4% 57.1%
Tal vez 14 26,5% 83.7%
Total 44 100%

Fuente: Huéspedes y colaboradores del area de recepcion
Elaborado por: Richard Ortiz
Interpretacion
Los datos sobre si la recepcion del hotel se otorgue mas informacion turistica de la
ciudad, nos muestran las siguientes respuestas: Segun los 44 encuestados, el 38,8%

ran
1

equivalente a 27 encuestados manifiestan que “Si” se otorgue mas informacién turistica de la

ciudad, el 18,4% equivalente a 3 encuestados manifiestan que “No” se otorgue mas
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informacion turistica de la ciudad, el 26,5% equivalente a 14 encuestados manifiestan que
“Tal vez” se otorgue mas informacion turistica de la ciudad.

Analisis

La mayor parte de los encuestados menciond que “Si” se otorgue mas informacion
turistica de la ciudad, por lo que la mayoria se hospeda para descansar, pero los huéspedes
buscan salir de su zona de confort, que buscan aventuras, conocer, entre otras actividades; con
la recomendacion que puede dar el hotel, seria un impulso para que el huésped tenga
curiosidad por experimentar nuevas cosas y tenga que deseo de volver a visitar la ciudad y,
sobre todo, el hotel que le recomendé las actividades.

Pregunta 8 ;A través de qué via usted realizo su reserva en el hotel?

Tabla 9. Via de reservacion en hotel

Opciones de respuesta Frecuencia | Porcentaje ::::;‘ﬂz
Web del hotel 17 38.6% 38,6%
Llamada telefonica 8 18,2% 56,8%
Presencial 11 25,0% 81,8%
Redes sociales 4 9,1% 90,9%
Booking, Kayak, Trivago o Skyscanner 2 4.5% 95,5%
Otras 2 4,5% 100%
Total 44 100%
Fuente: Huéspedes y colaboradores del area de recepcion
Elaborade por: Richard Ortiz
Interpretacion

Conforme a los 44 encuestados, el 38,6% equivalente a 17 encuestados manifiestan
que por “web del hotel” realizaron su reserva en el hotel, el 18,2% equivalente a 8
encuestados manifiestan que por “llamada telefonica” realizaron su reserva en el hotel, el

25,0% equivalente a 11 encuestados manifiestan que por “presencial” realizaron su reserva en
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el hotel, el 9,1% equivalente a 4 encucstados manifiestan que por “redes sociales” realizaron
su reserva en el hotel, el 4,5% equivalente a 2 encuestados manifiestan que por “Booking,
Kayak, Trivago o Skyscanner™ realizaron su reserva en el hotel, el 4,5% equivalente a 2
encuestados manifiesian que por “otras” que indicaron que fue por “recomendacion de un
amigo” realizaron su reserva en el hotel.

Amnilisis

Las encuestas indican que la “web de hotel” funciona bastante bien, para que la
mayoria mencionara la opcion, significa que se tiene un buen manejo de la web de hotel, que
se verifica las debidas reservaciones en la web indicada, sin dejar atras o en el ol vido las otras
redes que también hacen las reservas.

Pregunta 9 ;Qué tan satisfecho/a estd en la eficiencia del proceso de reservas (ya
sea por teléfono, en linea o en persona)?

Tabla 10. Eficiencia del proceso de reservas

Opciones de F i | P tai Porcentaje
respuesta il [ ol acumulado
Muy satisfecho/a 17 38,6% 38,6%
Satisfecho/a 17 38.6% 77,3%
Neutral 6 13,6% 90,9%
Insatisfecho/a 2 4.5% 95,5%
Muy insatisfecho/a 2 4,5% 100%
Total 44 100%

Fuente: Huéspedes y colaboradores del drea de recepcion

Elaborado por: Richard Ortiz
Interpretacién
Basado en las respuestas, la eficiencia del proceso de reservas, se han obtenido los

siguientes datos: el 38,6% equivalente a 17 encuestados manifiestan que estan “muy
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satisfecho/a” con la eficiencia del proceso de reservas, el 13,6% equivalente a 6 encuestados
manifiestan que estan “neutral” con la eficiencia del proceso de reservas, el 4,5% equivalente
a 2 encuestados manifiestan que estan “insatisfecho/a” con la eficiencia del proceso de
reservas, el 38,6% equivalente a 17 encuestados manifiestan que estan “satisfecho/a” con la
eficiencia del proceso de reservas, el 4,5% equivalente a 2 encuestados manifiestan que estin
“insatisfecho/a”™ con la eficiencia del proceso de reservas.

An:lisis

Este analisis indica que hay un punto medio, cuando se ha dado a conocer que existe
un 13,6% que es “regular” con respecto a la eficiencia del proceso de reservas, lo que
significa que se debe seguir mejorando ciertos aspectos y mantener los aspectos que estan
bien o incluso se pueden llegar a mejorar para el servicio de los huéspedes.

Pregunta 10 ;Como calificaria la claridad en la comunicacion del personal de
recepcion durante su estadia?

Tabla 11. Clandad en comunicacion del personal

Opciones de Frecuencia Porcentaje Porcentaje
respuesta acumulado
Muy buena 20 45,5% 45,5%
Buena 15 34,1% 79.5%
Regular 5 11,4% 90,9%
Mala 2 4.5% 95,5%
Muy mala 2 4.5% 100%
Total 44 100%

Fuente: Huéspedes y colaboradores del area de recepcion

Elaborado por: Richard Ortiz

Interpretacion
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Las percepciones de los participantes sobre la claridad en la comunicacion del
personal de recepcion durante la estadia. Los 44 encuestados dan los siguientes datos: el
45,5% equivalente a 20 encuestados manifiestan que es “muy buena” la claridad en la
comunicacion del personal de recepeion durante la estadia, el 34,1% equivalente a 15
encuestados manifiestan que es “buena” la claridad en la comunicacién del personal de
recepeion durante la estadia, el 11,4% equivalente a 5 encuestados manifiestan que es
“regular” la claridad en la comunicacion del personal de recepcion durante la estadia, el 4,5%
equivalente a 2 encuestados manifiestan que es “mala” la claridad en la comunicacién del
personal de recepcion durante la estadia, el 4,5% equivalente a 2 encuestados manifiestan que
es “muy mala” la claridad en la comunicacién del personal de recepcion durante la estadia.

Analisis

Los encuestados indican que la claridad en la comunicacion del personal de recepcion
durante la estadia es “muy buena” por lo que se considera que se debe mantener esa claridad
en la comunicacién, porque es fundamental para el personal y la imagen del hotel que se estin

hospedando los huéspedes.

3.2. Entrevista

3.2.1. Presentacion, interpretacion y analisis de resultados de la entrevista

El propésito de la entrevista era determinar sobre analisis de los procesos del drea de
recepcion y su impacto en la satisfaccion del cliente en los hoteles de 3 estrellas en Portoviejo.
Se utiliz6 un cuestionario estructurado unas preguntas para entrevistar a los Recepcionistas de
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cada hotel. Los recepcionistas compartieron sus ideas sobre los procesos del area de recepcion y

su impacto en la satisfaccién del cliente en los hoteles de Portoviejo.

Recepcionistas de cada hotel.

Hotcl

Hotcel Ceibo
recal

Hotel Ccibo
Dorado

Hotel Platanal
Boutique

Hotel Madrigal

Hotel Mango’s
VIP

Tabla 12. Entrevistas en el drea de recepcion hotelera

Modeloide
Gestion!

Corporalivo
profesional

Corporativo
profesional

Tradicional /
familiar

Tradicional /
Familiar

Tradicional /
familiar

Bl.lZl__'l:_lf‘l.; de

qucjasiys

sugerenciasii |

Sifisico y
digital.

No, solo verbal.

Si digital cn
formulanio web

No, solo verbal.

Si, formulario
web.

Fuente: Resultados de entrevista.

Elaborado por: Richard Ortiz

Contenido

Intermedio B1
inglés

Basico A2
inglés

Bajo Al inglés

Bisico A2
inglés

Bajo Al inglés

Sistema
genesis,
scanner de
documentos,
pagos.
electronicos

Sistema de
génesis, pagos
electronicos

Registro en
Excel y
llamadas
tclefonicas.
Pagos con
transferencia
unicamente.

Registro en
Excel, llamadas
telefonicas,

Registro en
Excel, pagos
con
‘transferencia
inicamente.

Personal
capacitado.
Buen trato al
cliente.
Procesos
estandarizados.

Necesila
implementar
buzon y
Procesos mas
formales.

Alto enfoque en
experiencia
personalizada
pero, hace falta
capacitar al
personal en
buena alencion
al cliente.

Recepcion
basica, poca
tccnologia.

Buena atencion,
rapidez.
Capacitar al
personal en
idioma inglés.
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Modelo de gestion: Varia segun el tamafio del hotel. Hoteles familiares tienden a tener
gestiones informales, mientras los corporativos aplican modelos mas técnicos.

Idioma: El inglés se limita al nivel basico en hoteles mas pequefios. Solo hoteles
orientados al turismo intemacional cuentan con personal capacitado.

Tecnologia: El nivel tecnolégico depende del presupuesto y la orientacién al cliente.
Hoteles con clientes extranjeros invierten mas en sistemas modemos.

Buzén de sugerencias: Su implementacién es un indicador de preocupacion por la

mejora continua.

Anilisis
Ceibo Real y Mango’s Hotel VIP destacan por su nivel tecnolégico y profesionalismo.
Hotel Platanal Boutique ofrece un modelo personalizado con alta integracion tecnolégica.

Hotel Madrigal y Ceibo Dorado presentan menor inversion en tecnologia y gestion

formal.

La mayoria ain necesita fortalecer la gestion del idioma de inglés y la retroalimentacién

del cliente.

33. Triangulacion de informacién

El perfil de un recepcionista se encuentra etiquetado con diversas caracteristicas, entre las

que destacan: tener una apariencia elegante; actitud amable, eficiente y servicial; gran capacidad

comunicativa, incluyendo lenguaje claro y actitud profesional al teléfono; buenas dotes de

organizacion; interés por el trabajo de la empresa; capacidad para mantener la calma y ser cortés,

pero firme bajo presidn; compelencia en el manejo de equipos de oficina.
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El servicio al cliente es la atencién que un negocio le brinda a sus clientes en el momento
de ofrecer productos y servicios, responder preguntas y solucionar problemas. Dicho servicio, si
es de calidad es lo que permite lograr reputacion Facchin, (2019). Ademas, si va acompaiiado de
“hospitalidad”, ello generara que las experiencias de los clientes sean ligeramente mejores a sus
expeciativas previas.

Segin Izquierdo (2018), la atencién al cliente es fundamental puesto que el trato que se
tenga con ellos puede suponer el éxito o el fracaso en una empresa. De hecho, en el caso de una
recepcion es el primer encuentro que tiene el huésped con el establecimiento hotelero y la
experiencia vivida determinara sus opiniones y recuerdos Gonzalez, (2020). De alli la
importancia de un personal capacitado, motivado ¢ informado sobre los servicios que se ofrecen
dentro y fuera del hotel, y que entre otras cualidades debera ser empatico, eficaz ante la

resolucion de conflictos, paciente y de imagen cuidada.

3.4. Determinacion de estrategias y acciones.

Tabla 13. Determinacion de estrategias y acciones para las falencias encontradas.

N.° Falencia Detectada Estrategia/accion

Bajo nivel de hospitalidady | Capacitar al personal en atencion al cliente y empatia,

cortesia. aplicacion de los KPIs, y realizar role-play periodicos.

Optimizar el sistema de recepcion digital o formularios

2 | Lentitud en el check-in ) ‘
previos online.

Informacién poco clara sobre | Elaborar material visual (brochures, mapas) y capacitar al

servicios personal en explicaciones breves y completas.
Poca disposicién del personal | Implementar protocolos de atencion a quejas y
* para resol ver problemas recompensas por soluciones efectivas.
2 Profesionalismo deficiente Evaluar desempefio con retroalimentacion del cliente y
percibido realizar formacién continua,
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Proceso de check-out lento o | Establecer un sistema de pre-checkout o mostrar

poco claro consumos en liempo real.

Establecer protocolos de comunicacion clara, verificacién

Comunicacion poco efectiva oa : o
de entendimiento con los clientes y capacitacion en

durante la estadia i e G
idioma “inglés™.

Falta de informacion turistica | Incluir un médulo de informacion turistica o alianza con

en recepcion guias locales y folletos actualizados.

Baja presencia en Registrar el hotel en mas OTA (Booking, Airbnb, etc.) y

plataformas de reserva online | mejorar visibilidad online.

Fuente: Resultados de encuesta y entrevista.

Elaborado por: Richard Ortiz

. 3.5. Resultados esperados.
Mejora en la atencién al cliente y empatia del personal, evidenciada en una mayor
satisfaccion de los huéspedes y menor niimero de quejas por trato inadecuado.
Reduccion del tiempo de espera en el check-in v check-out, gracias a la implementacion
de herramientas digitales y sistemas de pre-checkout.
Mayor claridad en la comunicacién de servicios ofrecidos, a través de materiales visuales
y personal capacitado, lo cual mejora la experiencia del huésped.
Aumento en la resolucion eficiente de problemas durante la estadia, con protocolos
definidos y actitud proactiva del personal.

Percepcién positiva del profesionalismo del personal, reflejada en encuestas de satisfaccion

y resefias en linea.
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Procesos de entrada y salida mas 4giles y organizados, generando una experiencia fluida
desde el ingreso hasta la despedida.

Comunicacion mds efectiva con los huéspedes durante su estadia, evitando malentendidos
y mejorando la relacion huésped-personal.

Incremento en la entrega de informacién turistica confiable y actualizada, fortaleciendo la
imagen del hotel como promotor del destino local.

Mayor visibilidad y posicionamiento del hotel en plataformas digitales (OTA), atrayendo

a mas clientes potenciales y aumentando el indice de reservas online.

Conclusiones

Se ha cumplido con el objetivo 1, donde mediante la identificacion de los principales
procesos implementados en el drea de recepcion de los hoteles 3 estrellas de Portovigjo y

su relacion con la experiencia del cliente.

El objetivo 2 se cumpli6, mediante que se hizo la debida evaluacién del nivel de
satisfaccion del cliente en funcion de la calidad del servicio recibido en el area de

recepcion.

El objetivo 3 se cumplié mediante la realizacién de dar a conocer las recomendaciones
sobre acciones para abordar las falencias encontradas en la investigacion, con esto

optimizar los procesos de recepcion y aumentar el nivel de satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones

Implementar programas de capacitacion continua en atencion al cliente, relaciones

interpersonales y gestion intercultural.

Promover ¢l aprendizaje de idiomas extranjeros, especialmente el inglés, para alcanzar

niveles funcionales (B1 - B2) acorde al turismo internacional.

Establecer mecanismos formales para la recepcién de quejas, sugerencias y comentarios

mediante buzones fisicos y plataformas digitales.

Aplicar encuestas de satisfaccion post-estancia y analizar sus resultados para

retroalimentar procesos de mejora.
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Anexos

Anexo N°1: Listado de los 5 hoteles en donde se aplicé la investigacion.

Nombre del establecimiento

Logo

Ubicacion

Hotel Ceibo Dorado

Portoviejo (Av. Manabi y Pio
Montufar)

Hotel Ceibo Real

Portoviejo (C. Pedro Gual y
Espejo)

Hotel Platanal Boutique

PLATANAL

Portoviejo (C. La libertad
nueva entre Chile y Ricaurte,
Cdla Universitaria)

Hotel Madrigal

adrigal

HOTEL

Portoviejo (C. Costantino
Mendoza, Av. Universitaria)

Hotel Mangos VIP

Portoviejo (Av. 15 de abril y
Eudoro Bermeo)

Fuente: Catastro Turistico Gad Portoviejo

Elaborado por: Richard Ortiz
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Anexo N°2: Indicadores de los 5 hoteles en donde se aplicé la investigacion.

Indicadores

Frecuencia
4

Indicadores

Fuente: Huéspedes y colaboradores

Elaborado por: Richard Ortiz

Anexo N°3: Modelo de encuesta a huéspedes y colaboradores del area de recepcion de

los 5 hoteles

Formulario de cuestionario de encuestas a huéspedes y colaboradores del drea de

recepcion de los 5 heteles https://forms office com/t/R24dFniYdz

Encuesta de Satisfaccion sobre la atencién en recepcién

Esta encuesta tiene como objetivo medir el nivel de satisfaccion de los huéspedes en

relacion con la atencién recibida en el drea de recepcion y los procesos asociados en los hoteles 3

esirellas de Portoviejo.
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Se le agradece por su participacion, ya que, sus respuestas nos ayudaran a mejorar la
calidad del servicio.
1. ;Qué tan satisfecho/a se sintié con la amabilidad y cortesia del personal de
recepeion durante su estadia?
-Muy satisfecho/a
-Satisfecho/a
-Neutral
-Insatisfecho/a

-Muy insatisfecho/a

2. ;Qué¢ tan satisfecho/a esta con la rapidez y eficiencia en el proceso de check-in?

-Muy satisfecho/a
-Satisfecho/a
-Neutral
-Insatisfecho/a
-Muy insatisfecho/a
3. :Qué tan claro y completo fue el proceso de informacion que recibié en la
recepcion sobre los servicios del hotel?
-Muy claro
-Claro
-Regular
-Poco claro

-Nada claro
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4. ;Cémo calificaria la disposicién del personal para resolver dudas o problemas
durante su estadia?
-Muy buena
-Buena
-Regular
-Mala
-Muy mala
5. ;Coémo calificaria el profesionalismo del equipo de recepcién?
-Muy bueno
-Bueno
-Regular
-Malo
-Muy malo
6. ;Qué tan satisfecho/a esta con el proceso de check-out en cuanto a tiempo y
claridad de consumo?
-Muy satisfecho/a
-Satisfecho/a
-Neutral
-Insatisfecho/a
-Muy insatisfecho/a
7. ¢Le gustaria que en la recepcion del hotel se otorgue mas informacion turistica
de la ciudad?

-Si
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-Tal vez
-No
8. (A través de qué via usted realizé su reserva en el hotel?
-Web del hotel
-Llamada telefonica
-Presencial
-Redes sociales
-Booking, Kayak, Trivago o Skyscanner
-Otras
9. ;Qué tan satisfecho/a esti en la eficiencia del proceso de reservas (ya sea por
teléfono, en linea o en persona)?
-Muy satisfecho/a
-Satisfecho/a
-Neutral
-Insatisfecho/a
-Muy insatisfecho/a
10. ; Cémo calificaria la claridad en la comunicacién del personal de recepcién
durante su estadia?
-Muy buena
-Buena
-Regular
-Mala

-Muy mala
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Ancxo N"4: Evidencia en fotografias de colaboradores del drea de recepcion

Figura 9.

Platanal Boutique Hotel

R
Fuente: Fotografia tomada en

Platanal Boutique Hotel
Elaborado por: Richard Ortiz

Figura 11.
Hotel Madrigal

Fuente: Fotografia tomada en
Hotel Madnigal
Elaborado por: Richard Ortiz

Figura 10.
Ceibo Dorado Hotel

Fuente: Fotografia tomada en
Ceibo Dorado Hotel
Elaborado por: Richard Ortiz

Figura 12.

Mango's Hotel

Vis
Fuente: Fotografia tomada en

Mango's Hotel
Elaborade por: Richard Ortiz
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Figura 13. Figura 14,
Ceibo Dorado Hotel Ceibo Real Hotel

f ' b
| i : 1

. R 1)
e s
Fuente: Fotografia tomada en Fuente: Fotografia tomada en
Ceibo Dorado Hotel Ceibo Real Hotel
Elaborado por: Richard Ortiz Elaborado por: Richard Ortiz

Figura 15. Figura 16.

Ceibo Dorado Hotel
z T

Fuente: Fotografia tomada en Fuente: Fotografia tomada en
Hotel Madnigal Ceibo Dorado Hotel

Elaborado por: Richard Ortiz Elaberado por: Richard Ortiz
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Figura 17.
Platanal Boutique Hotel

Fuente: Fotografia tomada en
Platanal Boutique Hotel
Elaborado por: Richard Ortiz

Anexo N°5: Evidencia de las autorizaciones recibidas de parte de las gerencias de los

Figura 18.
Ceibo Dorado Hotel

ey

Fuente: Fotografia tomada en
Ceibo Dorado Hotel
Elaborado por: Richard Ortiz

hoteles para poder levantar informacion en las dreas de recepcion.

Figura 19.
Hotel Ceibo Dorado

Figura 20.
Hotel Madrigal

AUTORIZACION

Hotmi Caibo Dorade. Partzmars.
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Fuente: Autonzacion firmada en Fuente: Autorizacioén firmada en

Hotel Ceibo Dorado Hotel Madrigal

Elaberado por: Richard Ortiz Elaborade por: Richard Ortiz

Figura 21.
Hotel Mango's VIP

Figura 22.

Platanal Boutique Hotel

AUTORIZACION

Mot Manges VIP, Poacven
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Fuente: Autorizacion firmada en Fuente: Autorizacion firmada en

Hotel Madrigal
Elaborado por: Richard Ortiz

Platanal Boutique Hotel
Elaborado por: Richard Ortiz
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Anexo N°6: Resultados graficados estadisticamente de cada pregunta de la encuesta aplicada a los

huéspedes de los establecimientos.

1. ;Qué tan satisfecho/a se sintié con la amabilidad y cortesia del personal de
recepceion durante su estadia?

o Muy satisfecho/a ]
M Satisfecho/a
1 Neutral

nsatisfecho

& Muy insatisfecho

|
|
|
|
\
|

|
L
;

Fuente: Elaboracion propia

2. ;Qué tan satisfecho/a esta con la rapidez y eficiencia en el proceso de check-in?

B Muy satisfecho/a

ol Satisfecho/a
13 Neutral
2 Insatisfecho

|
|
|

& Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia

3. ;Qué tan claro y completo fue el proceso de informacién que recibié en la recepcién
sobre los servicios del hotel?

il
@ Muy claro
@ Regular

i Poco claro

@ Nada claro

|
@ Claro E
|
{
|
|
|
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4. ;Coémo calificaria Ia disposicion del personal para resolver dudas o problemas

5. ;Coémo calificaria el profesionalismo del equipo de recepcién?

durante su estadia?

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia

[}

= Muy buena
© Buena

© Regular

"I Mala

® Muy mala

@ Muy bueno
@ Bueno

ol Regular

"1 Malo

m Muy malo

:Qué tan satisfecho/a esta con el proceso de check-out en cuanto a tiempo y claridad

de consumo?

|

Fuente: Elaboracion propia

B Muy satisfecho/a ]

M Satisfecho/a
@ Neutral
& Insatisfecho

B Muy insatisfecho
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7. iLe gustaria que en la recepcion del hotel se otorgue mis informacién turistica de Ia

cindad?

Fuente: Elaboracion Propia

msi J
M Talvez 1
B No {
|
i
1

8. A través de qué via usted realizo su reserva en el hotel?

|
|
!t
i

| Web del hotel
o Llamada telefénica
@ Presencial

1 Redes sociales

@ Booking, Kayak, Trivago o

Skyscanner
@ Otras

.....

Fuente: Elaboracion propia

9. ;Qué tan satisfecho/a esti en la eficiencia del proceso de reservas (ya sea por

teléfono, en linea o en persona)?

i i
[ N
} B Muy satisfecho)'a. !
! @ Satisfecho/a ‘
| o Neutral

| i Insatisfecho I!
‘ . @ Muy insatisfecho I| i:
| |
il B

Fuente: Elaboracion propia
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10. ;Cémo calificaria la claridad en la comunicacién del personal de recepcién durante

su estadia?
" Muy buena
A Rena
 fegular
DR EELE]
o My mala
Fuente: Elaboracion propia
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