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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se encuentra enmarcada en la actividad hotelera, ya que
forma parte del sistema turistico y la economia, que es cada vez mas competitivo en la
sociedad actual, los servicios hoteleros deben contar con innovaciones constantes que

apunten a satisfacer las necesidades y exigencias de los turistas.

En el desarrollo del proyecto se ha podido evidenciar que el turismo es una de las
grandes fortalezas que tiene ciertos paises que potencia sus atractivos turisticos. Las
personas 0 grupos de personas que gustan de realizar viajes para visitarlos donde el
hospedaje complementa un requisito muy importante para el visitante, el descanso

comodidad y satisfaccion. Aportara para el disfrute del viaje o visita a la ciudad de Babahoyo

La afluencia de personas genera un impacto tan positivo en estos lugares con atractivo
turisticos, que pronto se empezaron a generar mas lugares con prestigio de ofrecer servicios
de calidad para quienes visitaran sus localidades, dicho esto comenz6 el intercambio de
mejoras continuas por llamar la atencion de los grupos de familias que pueden visitar y

generar créditos econdmicos en los establecimientos.

Vi



EXECUTIVE SUMMARY

The present investigation is framed in the hotel activity since it is part of the tourist
system and the economy that is increasingly competitive in today's society, hotel services
must have constant innovations that aim to satisfy the needs and demands of tourists.

In the development of the project it has been shown that tourism is one of the great
strengths of certain countries that enhances their tourist attractions to people or groups of
people who like to make trips to visit them where accommodation complements a very
important requirement for the visitor, the rest comfort and satisfaction will contribute for the
enjoyment of the trip or visit to the city of Babahoyo.

The influx of people generates such a positive impact in these places with tourist
attractions, that soon began to generate more prestigious places to offer quality services for
those who visit their locations, said this began the exchange of continuous improvements to
draw the attention of the groups of families that can visit and generate economic returns in

the establishments.

vii
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INTRODUCCION

El entorno econdmico es cada vez mas competitivo en la sociedad actual, los
servicios hoteleros deben contar con innovaciones constantes que apunten a satisfacer las

necesidades y exigencias de los turistas.

Precisamente en los ultimos afios, el sector servicios turisticos y, en especial el
hotelero, han reflejado una tendencia positiva de crecimiento en el pais, por ende, la
especializacién y la competitividad de las empresas turisticas se ha ido acentuado con el
transcurso del tiempo debido a la alta competencia existente en dicho subsector.

Si analizamos el concepto de servicio y laldgica de laevolucion del hombre,
podemos decir que el servicio personalizado no es algo nuevo como accién, pero si como

bienestar para el humano.

Esto ha crecido en muchos renglones, con un poder de adaptacion a los cambios
vertiginosos en un ambiente que tiende a la competencia, lo cual exige que se creen
infraestructuras de servicios orientados a satisfacer las comodidades y dar facilidades para
el desarrollo del hombre, permitiendo la aplicacion de nuevas técnicas de servir a una
demanda dentro de un mercado, por lo que los establecimientos que se dediquen al negocio
de los servicios, como la industria hotelera, tendran que amoldarse inevitablemente a las
condiciones que le exige el cliente del siglo XXI y que cada dia son mayores sus retos a los

que debemos estar preparados para cumplir.

Los hoteles, como la mayoria de las organizaciones turisticas, se enfrentan a un
entorno continuamente cambiante y altamente competitivo, caracterizado por una serie de

particularidades como una fuerte estacionalidad, una importante rigidez derivada de una


http://www.monografias.com/trabajos15/logica-metodologia/logica-metodologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/evolucion-hombre/evolucion-hombre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml

elevada inversion en infraestructuras poco flexible de la exigencia del cliente exigencia del

cliente.

Todos estos factores motivan un creciente interés por la calidad de la prestacion del
servicio y de la atencion al cliente. Estas son, entre otras, las variables o situaciones que
fuerzan a estas organizaciones a examinar la forma en que ofrecen y prestan el servicio a sus

clientes, asi como el coste del mismo.



CAPITULO I.- DEL PROBLEMA

1.1. IDEA O TEMA DE INVESTIGACION.

Servicios hoteleros y la afluencia de turistas de la ciudad de Babahoyo.

1.2. MARCO CONTEXTUAL.

1.2.1. Contexto Internacional.

(Benitez, 2010)Habla en su contexto al turismo como el principal motor de la
economia de paises enteros cuando son satisfactoriamente incentivados a lograr una
linea de servicios de calidad y calidez. La afluencia de turistas a una determina ciudad
0 lugar turistico dependerd unica y exclusivamente del servicio brindado en las
instancias de los turistas, ademas del buen trato y cortesia que se atienda al invitado

que generara entradas econémicas muy satisfactorias.

El sector hotelero a través de brindar comodidad y garantia de una buena estadia y
servicios eficientes, se complementa a través de servicios de, las cuales pueden ser del sector
estatal o privado, brindando asi servicios adicionales que Ilaman la atencion de los turistas.

Espafia

Preferencias relacionadas con la utilizacién de los servicios de spa/wellness sauna,
masaje, hidroterapia, gimnasia acuatica. Preferencias relacionadas con el alquiler de
automoviles compaiiia, categoria, nimero de dias. Necesidad de utilizacion de
servicios especiales guarderia, alojamiento para animales. Tipos de salones a utilizar

capacidad disposicion de las mesas servicios auxiliares como: informaticos,



audiovisuales de traduccion, etc. Tipos de servicios requeridos en el business center
ordenadores fax impresoras fotocopiadoras Internet. (Anton, Almeida, Andrade, &
Alberdi, 2008)

Espafia como pais desarrollado dia a dia crecen en el &mbito hotelero brindando
servicios de calidad para lograr la satisfaccion del turista y a su vez la importancia que el
Turismo tiene para el pais se ve correspondida por el protagonismo que, a nivel mundial,
tienen nuestras grandes cadenas hoteleras. Si utilizamos el ranking elaborado por la revista
Hotels (2006), entre las 300 mayores cadenas hoteleras del mundo por ndmero de
habitaciones, quince son espafriolas, lo que supone el veinte por ciento de las grandes cadenas

hoteleras mundiales.

Las Vegas (Estados Unidos)

Las Vegas tiene la capacidad de reinventarse continuamente, los hoteles modernos y
los hoteles clasicos brindan mucho mas que hospedajes y juegos. Cuenta con servicios
desde; Spa capillas joyerias negocios y una especie de mercado persa donde se encuentra de
todo. Hoteles Boutique. Generalmente estos hoteles cuentan con muy pocas habitaciones,

entre 5 y 30 y sus precios son similares a los de los hoteles 5 estrellas.

El precio varia dependiendo de la temporada y del lugar donde se encuentren las cualidades
de estos hoteles reside en que segmentan el mercado y asi brindan a cada turista una atencion
que los hara sentir anicos. (https://www.tripadvisor.co/Hotel Review-

Las_Vegas_Nevada.html )

Las Vegas presenta servicios hoteleros espectaculares para el confort del visitante,
donde vive un sin numero de experiencias Unicas dentro del hotel, por su infraestructura,
servicios comodidad, placer, diversion etc. Y deleites que solo los recibird hospedarse en
hoteles como: Mandarin Oriental, Las Vegas, Elara by Hilton Grand Vacations hoteles 5

estrellas.


http://www.tripadvisor.co/Hotel_Review-

Cuba

Cuba cuenta en la actualidad con mas de 65 mil habitaciones en hoteles y algo méas
de 17 mil en casas particulares, siendo estas Gltimas un complemento importante a la oferta
turistica de la isla, en la cual presenta perspectivas de crecimiento muy importantes. -
Asociacion Econdmica Internacional: En el caso del sector hotelero a través de los contratos
de Administracion Hotelera. Con mas de 26 mil habitaciones distribuidas en 62 hoteles a lo
largo y ancho de la Isla de Cuba (https://www.hosteltur.com/comunidad/005339_cuba-

situacion-y-perspectivas-del-sector-hotelero.htm).-

Chile

VIl congreso hotelero celebrado en Chile con el tema “Hoteleria 2020, aporta
informacion de muy buen valor para quienes desean cambiar la manera en que se
vienen presentando los servicios hoteleros esta nueva version del Congreso, contara
con ponencias que buscan entregar herramientas al empresario hotelero para que
enfrente de manera adecuada los cambios y crecimiento en la oferta que se espera

presente en el corto plazo la industria hotelera. (Chile, 2016)

Colombia

Los modelos de ecuaciones estructurales se han utilizado ampliamente para el analisis
de la calidad del servicio en diversas entidades, demostrando su adaptabilidad y
eficacia a la hora de determinar las variables que afectan la satisfaccion del cliente.
Este articulo propone el uso de un modelo de ecuaciones estructurales para determinar
la calidad en los servicios ofrecidos por dos hoteles de la ciudad de Cartagena. El
resultado es un diagndstico general de las variables que mayor influencia ejercen sobre
la satisfaccion de los clientes y la motivacion a recomendar los servicios a otras

personas. (Vergara, (2011)


http://www.hosteltur.com/comunidad/005339_cuba-

En la actualidad la oferta de hoteles ejecutivos de alta categoria se reduce a dos,
donde de estos solo uno es realmente considerado competencia por los servicios prestados.
El Hotel Prado es el Unico hotel disefiado para ejecutivos ya que cuenta con servicios y
localizacion privilegiada para estos clientes. El hotel Puerta del Sol, se acerca a cumplir las
expectativas de los clientes ejecutivos, pero no es un hotel de categoria alta. (5 estrellas) Es

un hotel de 4 estrellas.

Es por esta oferta reducida que se ve la necesidad de ofrecer en Barranquilla un hotel
similar al Hotel Prado, pero con las caracteristicas que identifican a la cadena de hoteles
colombiana Estelar. Ademas, es necesario hacer un analisis detallado del mercado para
poder pronosticar la demanda e identificar la necesidad del cliente y asi garantizar que estas

se satisfagan para el mejor beneficio del cliente.

Argentina

(Alvarez, 2010)El mercado hotelero ha captado esta nueva modalidad de movilizarse
que tiene el turismo actual, buscando las nuevas de oferta especifica para satisfacer
necesidades cada vez mas extravagantes. EI mercado hotelero argentino afirmar que
hay una oferta cada vez méas variada que satisface a muchos huéspedes. Podemos
encontrar entonces hoteles corporativos que intentan hacer sentir al huésped en su
propia casa brindandole detalles de confort que hagan su estadia méas placentera y asi

lograr captarlo como un huésped habitual.

También podemos encontrar hoteles que acompafan actividades de turismo
alternativo y hoteles acondicionados para huéspedes que vienen a la Argentina a
pescar y cazar, en estos casos la hoteleria es un complemento mas donde en primer
lugar, se habla un lenguaje en comin entre los duefios de casa y sus huéspedes,
brindandole la posibilidad de tener charlas amenas donde se intercambian experiencias
entre pares, en general estos alojamiento se encuentran ubicados dentro de estancias o
lodges brindandole al huésped un ambiente relajado y desestructurado. (Alvarez,
2010).



Para los turistas que asi lo requieran existe una buena oferta de hoteleria 5 estrellas en
los principales destinos turisticos de Argentina: el Sheraton Iguazd con su vista
inigualable de las Cataratas del Iguazt y de la selva circundante, brindandole al

huésped el beneficio adicional del contacto directo con la flora y fauna del lugar.

El LlaoLlao, es un hotel emblematico de una de la ciudad, dando el huésped la
posibilidad de utilizar un magnifico campo de golf de 18 hoyos. El Hyatt de Mendoza
que ademas de brindar todos los servicios de unas 5 estrellas, tiene una vinoteca de las
mejores equipadas de la ciudad y el fantdstico Meath Club & Spa con terapias

alternativas a base de productos derivados del vino. (Alvarez, 2010).

La planta hotelera ofrece al turista, lo siguiente: contrato de hospedaje, el servicio de
alojamiento, desayuno, bar, recepcion, porteria y personal de servicio. Sin perjuicio
de los demas, cada categoria indica la capacidad minima de veinte (20) plazas en diez
(10) habitaciones (Cossa, 2010-2014).

1.2.2. Contexto Nacional.

Quito

“El hotel en el Ecuador comienza por posadas, luego llamadas casas de alojamiento.

Los primeros hoteles se remontan a la época de 1960 fundandose en Quito. El Hotel Quito

y El Hotel Colén (1968 — marzo) fueron los primeros hoteles de cinco estrellas

considerandose asi alrededor de 20 afios.

La categorizacion en los servicios prestados por los diferentes establecimientos

hoteleros de la ciudad de Quito, es aplicable gracias a la demanda turistica, no todos los

hoteles se encuentran enmarcados dentro de los requerimientos de la Organizacion Mundial

de Turismo, por lo que es necesario elaborar una propuesta, sobre un modelo para

categorizacion de los establecimientos hoteleros en relacion a estandares internacionales.
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La Ciudad cuenta con galardones realizados a nivel internacional valorando el
esfuerzo y la innovacion como del Hotel Plaza Grande de Quito, Hotel Boutique Lider de
Sudameérica y Swissotel, EI Mejor Hotel para conferencias de Sudamérica. Se espera
recuperar en el tema hotelero para que este es uno de los pilares de la ciudad del cual se esta
apostando de aqui hasta el 2021, que es el turismo de convenciones, de esta manera se
posicionaran los hoteles existentes y los cinco nuevos proyectos hoteleros que se van a

construir en la ciudad.

Guayaquil

Siendo que el turismo y sus aspectos derivados son una generadora de riqueza y motor
econdmico, El Ecuador no ha quedado fuera del concierto de naciones que han apostado por
esta via, teniendo en cuenta el enorme potencial que posee en cuanto a riquezas naturales y
biodiversidad, variedad de climas, de regiones, y demas atractivos, lo que hace posible las

prestaciones e inversiones en el sector hotelero, especificamente en la ciudad de Guayaquil.

Considerando que es la mas grande del pais, en las ultimas décadas este sector ha
crecido considerablemente, generando fuentes de empleo, aportando con un gran impulso a
la economia, generando turismo, y haciendo de Guayaquil, un punto de negocios y reuniones
internacionales, que benefician a la imagen y al sector social, que ademas esta promovido
por el Plan Nacional del Buen Vivir (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008),
constitucionalmente sustentado en el proyecto 2013 — 2017, en el que mediante politicas de
Estado se promueve el avance del sector turistico como medio impulsor nacional, lo que
promueve un estado de bienestar y competitividad no solo en el sector hotelero, sino en
todos los sectores que impulsan la economia, pues siendo un punto de encuentro generador
de proyectos que desembocaran en una amplia gama de obras estructurales o comerciales

que insertado al pais en el siglo XXI.

(La Barra;, 2013) En la revista “La Barra” en uno de sus articulos menciona como en

los ultimos afios, los hoteles en Ecuador se han incrementado debido al mayor movimiento



turistico y el aumento en la capacidad de gasto de las personas, tanto nacionales como

extranjeras logrando asi gran afluencia turisticas.

La calidad en el servicio de los hoteles del Ecuador, es de gran importancia para
potenciar las diferentes ciudades que posee el pais, siendo asi una necesidad de crear un
servicio de excelencia en los hoteles del cual se logra mediante la capacitacion de sus

empleados.

El reconocimiento de la ciudad como un destino Unico en la region y del mundo lo
consolida como un destino Unico en la region y del mundo, se evidencia los esfuerzos
realizados en pro de la conservacién y cuidado de la naturaleza como lo es el Hotel Oro

Verde Guayaquil, Hotel Lider de Ecuador.

La calidad de servicios en mejora de la ciudad para fortalecer la planta hotelera ya que
la economia tendrd un crecimiento debido a la demanda de turistas satisfechos con los
servicios brindados. Promocionando testimonios vividos dentro de uno de los hoteles los

cuales llenaron sus expectativas y salieron complacidos gracias a la comodidad.

Cuenca

Este sistema se acopla perfectamente, en la obtencion del costo por servicios en las
tres secciones segun nuestro caso practico (Hospedaje, Restaurante y Bar),
permitiendo de esta manera obtener los costos reales, consiguiendo la informacion
sobre la situacion real de la empresa y de esta manera poder aportar con criterios
favorables para un mejor desempefio en sus actividades, alcanzando la finalidad de
dicho trabajo (Garcia & Morocho, 2010).



Manta

En la ciudad de Manta se puede apreciar servicios hoteleros de gran calidad como el
Hotel Balandra que fue elegido como el cuarto mejor de Ecuador segun los visitantes de
Tripadvisor. Balandra esta en la playa del murciélago una de las zonas mas importantes de
la ciudad,este lugar ofrece la posibilidad de que sus visitantes se hospeden por viajes de

negocios, de turismo, en familia y en pareja.

Se encuentra ubicado a 100 metros de la playa y cuenta con habitaciones multiples,
dobles y familiares, cada una de ellas cuenta con television satelital, caja fuerte y agua
caliente. Una reservacion en este hotel cuesta alrededor de USD 120 la habitacion més
simple, pero es importante estar pendiente del cupo en el hotel, sobre todo entre diciembre
y enero — julio y agosto que son temporadas de alta demanda.

(http://www.elcomercio.com/tendencias/cinco-mejores-hoteles-ecuador-segun.html).

1.2.3. Contexto Local.

Quevedo

En estos Ultimos afios Quevedo ha experimentado un crecimiento hotelero de gran
importancia, debido a la capacidad de inversion con la que visualizan los empresarios de
todas partes del pais, por lo tanto, existen personas que han decidido invertir en este tipo de
negocios, apostando que Quevedo es un lugar privilegiado para construir o administrar un
hotel y brindarles a los visitantes los mejores servicios. Considerando que el sector hotelero
aporta de manera significativa al progreso de la ciudad por la generacion de consumo interno

y externo, ain mas cuando son los dias festivos.

El canton Quevedo, a través de la entrevista a administradores, la que sirvio para
determinar los servicios y numeros de plazas de los establecimientos,para el analisis

de la calidad del servicio prestado por los hostales, obteniendo como resultados que
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las expectativas de los huéspedes superan las percepciones recibidas por parte de los
establecimientos, con dicha informacion se propone recomendaciones para mejorar la

calidad del servicio y la satisfaccion de los huéspedes. (Pilay & Roxana, 2015)

Babahoyo

En la ciudad de Babahoyo se promueven servicios hoteleros que estan, orientados a
satisfacer de manera correcta, adecuada y a completa las exigencias de los turistas que se

dan cita en la capital Fluminense.

Teniendo en cuenta que el sector hotelero ecuatoriano se habia caracterizado hace
algunos afios por un crecimiento sostenido basado en las campafias promovidas desde
el gobierno central enfocados principalmente en la diversidad cultural y de
ecosistemas que presenta el Ecuador y representativamente en las Provincias ofertando

lo que cada ciudad ofrece como destino turistico(Quisiguina C. , 2016).

Gracias al turismo hemos podido obtener mayores ingresos para el pais puesto que
extranjeros son los que mas visitan nuestro territorio afio a afio para deslumbrarse luego de
conocer todos y cada uno de los atractivos que posee la Provincia de Los Rios, y porque no
nombrar también a nuestra gente ecuatoriana que a pesar de vivir en este bello pais no lo

conoce al maximo ni en su totalidad.

Este contexto nos permite establecer alternativas que sean factibles para evitar que el
sector caiga en una crisis financiera y que las fracciones menos afectadas de la industria

mantengan niveles de rendimientos econémicos saludables.
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1.2.4. Contexto Institucional.

Dada la linea metodoldgica de la Universidad Técnica de Babahoyo, se desarrollara el
presente trabajo investigativo que tiene como finalidad recabar informacion sobre los

servicios hoteleros y la afluencia de turistas de la ciudad de Babahoyo.

Se tomo en cuenta el lineamiento de la carrera, mismo que describe la planificacion y
gestion turistica sustentable, se pretende alcanzar un alto grado de rentabilidad en los

servicios hoteleros mediante la afluencia de turistas de la Ciudad de Babahoyo.

De la misma manera se describe la sub-linea de la carrera de Hoteleria Turismo en la
Universidad Técnica de Babahoyo que se describe como el andlisis de la demanda turistica,

adaptandose con lineamientos de la carrera dados por la universidad.

1.3. SITUACION PROBLEMATICA.

En el proceso del desarrollo del turismo interviene la planta hotelera como una de las
bases fundamentales para ganar competitividad con el resto de lugares turisticos, los
servicios que presentan deben ser de calidad y conformidad del visitante, los cuales se toman
en cuenta para analizar el problema que ocasiona el limitado servicio hotelero de la ciudad

de Babahoyo.

Se debe establecer nuevas habilidades para mejorar los conocimientos en los servicios
hoteleros y la afluencia de turista de la ciudad de Babahoyo, dentro de los estudios de
analizados en el sector, se analizan las diferentes situaciones para recrear las actividades y

potencializar el turismo dentro de la ciudad 'y sus alrededores.
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Si, no se toman las acciones necesarias, la inadecuada calidad de servicios hoteleros
de la ciudad de Babahoyo va a seguir afectando su desarrollo turistico y econémico, también
impactara en la afluencia de personas tanto locales como extranjeros, lo que ocasionaria que
la Ciudad vaya siendo rezagada en el turismo, perdiendo por lo tanto su posicion privilegiada
en el desarrollo del pais, mismo que desde su plan de gobierno ha sido potenciar todos los

lugares turisticos para atraer la visita de personas nacionales y extranjeras.

1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.4.1. Problema general.

Limitados servicios hoteleros y la escasa afluencia de turistas en la ciudad de
Babahoyo.

1.4.2. Subproblemas o derivados.

¢De gqué manera se establece los servicios hoteleros y la afluencia de turistas en la

ciudad de Babahoyo?

¢Como se pretende mejorar los servicios hoteleros y la afluencia de turistas en la

ciudad de Babahoyo?

¢Como influye el talento humano en los servicios hoteleros en el marketing turistico

en la ciudad de Babahoyo?

¢ Como estan establecidos los servicios hoteleros dentro de la ciudad de Babahoyo?
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1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion referente. A los servicios hoteleros y la afluencia de turistas

en la ciudad de Babahoyo, se encontrara delimitada de la siguiente forma:

Area: Servicios hoteleros y la afluencia
de turista
Espacio demografico Turistas, autoridades, personas

del orden turistico

Delineamiento espacial: Seqdesarrollara en la ciudad de
Babahoyo
Delineamiento temporal: Periodo 2017

1.6.  JUSTIFICACION.

En el presente trabajo de investigacion se puede constatar bajo la informacion
recopilada de los diferentes hoteles de la ciudad de Babahoyo, los mismos cuentan con
servicios hoteleros que los turistas consideran como muy basicos provocando como
resultado la gran cantidad de turistas insatisfechos debido a que se le da poca importancia a
este tipo de problema ya que se generan malestares entre los turisticas que nos visitan.

La principal finalidad es buscar nuevas formas de brindar servicios hoteleros que
atiendan la necesidad del turista, tomando acciones que lleven de la mano al crecimiento en
materia de recursos humanos e infraestructura para generar mayor afluencia de turistas. Por
medio de los procesos que se forja desde el recibimiento que se les da a los turistas que
asisten a la ciudad de Babahoyo en donde juegan un papel decisivo en la formacion de cada

una de los ciudadanos de la urbe.
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Dentro de lo analizado se puede prever que existen sectores que se ven beneficiados
de manera discreta por la desatenciéon en la reestructuracion de los servicios hoteleros
presentados actualmente es la gran afluencia de turistas en la ciudad de Babahoyo, los cuales
adquieren un servicio hotelero que no es correspondiente 0 acorde a sus necesidades y

expectativas tomando en cuenta que dicha afluencia incrementara en la ciudad.

Por esta razon es prioridad indagar sobre los puntos estratégicos de la ciudad para que
tengan una mejor perspectiva sobre las actividades que se desarrollan dentro de la ciudad y

los servicios hoteleros que se prestan en cada uno de los hoteles.

Es de gran importancia realizar el analisis concreto y eficaz para evidenciar como esta
influenciando el limitado servicio hotelero, en el desarrollo del turismo con la llegada del
turista a la ciudad de Babahoyo a sus determinadas actividades los lleva a la necesidad de
hospedarse en los hoteles de la ciudad para lo cual se deben brindar y ofrecer los mejores
servicios de calidad, esto hard que los turistas puedan dar una buena referencia sobre los

servicios hoteleros que se brindan en la ciudad de Babahoyo.

1.7.  OBJETIVOS DE INVESTIGACION.

1.7.1. Objetivo general.

Fomentar una restructuracion en los servicios hoteleros ofertados en la ciudad de

Babahoyo garantizando su calidad para generar mayor afluencia de turistas.

1.7.2. Obijetivos especificos.

o Determinar el impacto que poseen los servicios turisticos de calidad en la afluencia de

turista para la ciudad de Babahoyo.
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Identificar estrategias mediante los servicios hoteleros de calidad para generar una

mayor afluencia de los turistas que visitan a la ciudad de Babahoyo.

Analizar las diferentes actividades que mejoraran los servicios hoteleros en la ciudad

de Babahoyo para garantizar la satisfaccion de los turistas.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1.MARCO TEORICO

2.1.1. Marco conceptual

Calidad de atencion

(BCE & Mcdaniel, 2009) En el desarrollo del proyecto se ha podido evidenciar que el
turismo es una de las grandes fortalezas que tiene ciertos paises que potencia sus
atractivos turisticos a las personas o grupos de personas que gustan de realizar viajes

para visitarlos.

(SALAZAR, 2016)Con esto podemos determinar que la industria del turismo es
realmente una fuente de ingresos econémicos de alta rentabilidad, claro esta siempre
y cuando sea explotado de la manera méas conveniente tomando en cuenta todos los

aspectos relacionados a la misma.

La calidad de atencion debe ser un elemento primordial dentro de los servicios que
presta un hotel ya que sera la carta de presentacion hacia quienes visitan dichos lugares,

siendo asi tan importante que sea realizado de manera eficiente.

Se puede argumentar que segun la calidad de atencion que se brinde a los visitantes
sera la cantidad de turista que se tendran en los establecimientos hoteleros, debido a que el
trato cordial es interpretado como un buen servicio de calidad generando asi la confianza de

los turistas.
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Perfil profesional

(Correyero, 2016), Menciona que los servicios hoteleros con el pasar de los afios
pronto se constituyeron como una de las principales fuentes de ingresos econémico de
determinados lugares que se potenciaron como atractivos turisticos, trayendo consigo
gran acogida y afluencia de los turistas no solo nacionales sino extranjeros que se
daban cita en dichos lugares para disfrutar de todo lo ofertado en los establecimientos

adecuados para su recibimiento.

(BCE & Mcdaniel, 2009)El estilo, tamafio y configuracion del comedor variara en
funcion de la categoria del hotel, el enclave donde esté situado o el tipo cliente al que
va dirigido. En hoteles de lujo y en grandes resorts el disefio del comedor debera
transmitir una imagen de gran impacto, un disefio de alta gama y un tratamiento

estético y material exquisito acorde un publico de lo mas exclusivo.

Es uno de los puntos donde se debe tener en cuenta la calidad de servicios que se desea
presentar a los turistas para comodidad y satisfaccién en todos los sentidos de los mismos.
Los turistas pueden ser un poco exigentes con el perfil que pueda tener el personal por el
cual van a ser atendidos durante su estadia en determinado lugar, por ello es de vital
importancia que en su gran mayoria el personal tenga un perfil profesional de vasta

experiencia y calidad.

Talento humano

“El recurso humano es uno de los principales servicios de calidad que debe poseer el

hotel ya que se desarrollan relaciones tanto con clientes como con el resto de trabajadores

de los otros departamentos.” (Adillon, 2012)

(Anton, Almeida, Andrade, & Alberdi, 2008) “El servicio hotelero de calidad debe

constar con un recurso humano de alta jerarquia y calidez teniendo conocimientos y términos
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acordes a su puesto de trabajo teniendo en cuenta que se vera relacionado con diversas clases

sociales”.

De la misma manera se puede decir que la primera y ultima impresion que el turista
se lleve del lugar sera la que se tramita a través de €l hacia las personas, lo que puede ser un
factor beneficiario para alentar a muchas mas personas visitar aquel lugar que brinda un

servicio de calidad.

Como se ha podido ver en las demas variables el recurso humano es un punto de vital
importancia para que la afluencia de turistas vaya en aumento puesto que las relaciones con

los visitantes deben ser afectivas, tratando siempre de ganar su confianza y empatia.

Servicios Hoteleros

(Sanchez, 2016)“Servicios hoteleros han existido desde tiempos remotos, ya que el
hombre desde siempre ha visto la necesidad de trasladarse de un lugar a otro, por lo

gue necesitaba de lugares donde poder alimentarse y poder pernoctar.”

(Arboleda, 2016)“Con el paso del tiempo los servicios hoteleros fueron ganando
terreno creandose lugares o establecimientos exclusivos para viajeros que se dedican

principalmente a la comercializacion de productos.”

Servicios hoteleros fueron creados y se fueron evolucionando con el tiempo debido a
que las familias de mayor poderio econémico en el mundo comenzaron a realizar viajes

turisticos a diferentes partes del mundo.
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Se deben ir evolucionando como se ha hecho a lo largo del tiempo, acoplandose a
mejoras y tecnologias, todo con el Gnico objetivo de brindarle al turista un servicio de calidad

y a satisfaccion de sus expectativas.

Sistema Turistico

(Boullén) “El sistema turistico es el proceso formado por un conjunto de elementos
ordenados segun sus funciones y, hasta cierto punto, localizacion espacial, que se enlazan
racionalmente entre si por medio de los principios o reglas del mercado, manteniendo a su
vez relaciones de intercambio con otros sistemas de diferente rango en base a demanda y

oferta del producto o servicio”.

(Cordero) “La comunidad receptora se ha considerado un elemento esencial en el sistema
turistico. Aungue su incorporacion en los procesos de planificacion y gestion turistica es
frecuentemente minima, su importancia radica en el apoyo u obstaculizacion al desarrollo
turistico. En este sentido, la presente obra busca enfatizar la importancia de incorporar la

comunidad local en dichos procesos”

El sistema turistico se maneja en base a la demanda y oferta de servicio y en este caso los
servicios hoteleros de mi investigacion que se les ofrece al turista y que es lo que el turista
busca en el momento que llega a un hotel dentro del servicio de alojamiento desde la llegada

su estadia hasta verificar su satisfaccion en la salida

Marketing turistico
(BCE & Mcdaniel, 2009)EI Plan presentado cubrira la estrategia para los mercados

nacionales e internacionales, donde nuestro pais buscara posicionarse en los mercados

turisticos, incrementando la cantidad de visitantes extranjeros.
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(Benitez del Rosario, 2010)El Plan Marketing Internacional, es un plan que permite

orientar una estrategia de mercadeo y de promocion a nivel del turismo interno.

El marketing turistico sirve para poder posesionar ciertos lugares de atraccion turistica
donde se ofertan servicios hoteleros de gran calidad tanto en infraestructura como en la

calidad de recursos humanos.

Juega un importantisimo papel para dar a conocer el lugar o atractivo turistico, luego
de ello se centra en la atencion del mismo atrayéndolo con diferentes servicios ofrecidos

para mantenerlos expectantes y satisfechos en todos los servicios presentados.

Promocion turistica

(Capella, 2015)Atraer el turismo nacional a la ciudad de Quito y promover la oferta
de productos y servicios, no solo los atractivos ya conocidos si no muchos otros que faltan

por conocer.

(BCE & Mcdaniel, 2009) Para reforzar el posicionamiento del Ecuador como destino
turistico de clase mundial, el Ministerio de Turismo, intensificard sus estrategias de
promocion en estos Ultimos meses, con la participacion en importantes ferias turisticas

y eventos de promocién en el pais.

Gran parte de los grupos de personas que gustaban de realizar visitas eran cada vez
mas exigentes con quienes ofertaban los servicios hoteleros, trayendo consigo la necesidad
de ir implementando nuevas y mejores tecnologias hasta el punto de satisfacer en todos los
aspectos a los visitantes. Se la puede realizar de diversas maneras y categorias, llegando
siempre al Unico objetivo de atraer al turista a disfrutar de los servicios que se brindan en

determinados lugares que se han esmerado en presentar los mejores servicios hoteleros.
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Atractivo turistico

(BCE & Mcdaniel, 2009)“Es un lugar de interés que los turistas visitan, normalmente
por su valor cultural exhibido o inherente, su significancia historica, su belleza, ofrece ocio,

aventura y diversion.”

(Capella, 2015) “En otros, la atraccion surge por la belleza natural. Mas alla de lugares
concretos (fisicos), hay atractivos turisticos que son mas bien simbolicos, como la

gastronomia o la oferta de eventos.”

El atractivo turistico es el instrumento mediante el cual las personas elegiran sitios que
sean ricos culturalmente y esto dependera en gran manera a los servicios hoteleros prestados
durante su estadia. Puede ser de manera natural o artificial, pero su aprovechamiento debe
ser esencial para la generacién de afluencia de turistas a lugares que se han potenciado para

concentrar una buena cantidad de personas y disfruten de sus instalaciones.

Afluencia de turistas

(Capella, 2015), “Menciona que la afluencia de personas de diversas partes del mundo
a determinados lugares siempre ha sido un negocio rentable para quienes han sido capaces
de adaptar su entorno a las exigencias de dichos visitantes.”

(Benitez, 2010)La afluencia de personas gener6 un impacto tan positivo en estos
lugares con atractivo turisticos, que pronto se empezaron a generar mas lugares con
prestigio de ofrecer servicios de calidad para quienes visitaran sus localidades, dicho
esto comenzo el intercambio de mejoras continuas por llamar la atencion de los grupos

de familias que pueden visitar y generar réditos econémicos en los establecimientos.

La afluencia de turista es la parte mas esencial del turismo ya que son quienes

proporcionan la rentabilidad econdmica dentro de los atractivos turisticos que se generan en
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un determinado lugar. Es el conglomerado que se concentra en lugares que han sido
promociones previamente y se ha escogido para poder disfrutar de los servicios presentados
mediante técnicas de marketing y promociones, que se han elaborado de tal manera, los

turistas de todas partes lleguen a sus instalaciones.

2.1.2. Marco tedrico referencial sobre la problematica de investigacion.

2.1.2.1. Antecedentes investigativos.

Segun (Rios Carranza, 2014)Universidad Estatal de Milagro, Tema: “Analisis de la
calidad de servicios hoteleros en la Ciudad de Milagro”; El turismo como industria
econdmica es un sector que va en auge cada vez mas con mayor intensidad y se
encuentra latente en la economia del pais que desarrolla sus puntos estratégicos de
turismo, y para muchos es fuente generadora de empleo, ingresos y desarrollo tanto

social, demografico e infraestructura.

Pero como toda industria posee puntos donde se desmejorada la propuesta de los sitios
turisticos, la mala calidad en los servicios hoteleros, asi como la inadecuada y poco
innovadora infraestructura de estos establecimientos que por afios siguen teniendo el mismo

concepto de turismo.

En los ultimos afios la actividad turistica ha aumentado significativamente en muchas
ciudades del pais, las personas cada vez se ven motivadas a viajar para conocer mas de la
cultura de los pueblos, la afluencia turistica segun estadisticas esta en un auge tremendo, por

lo que se debe aprovechar su momento.

23



(Arboleda, 2016)Universidad Regional Autonoma de Los Andes, Tema: “La Calidad
del Servicio Hotelero y su incidencia en la satisfaccion al cliente”, En los Gltimos afios,
la cadena hotelera en Ecuador ha visto un aumento significativo debido a la afluencia
masiva de turistas que han llegado a la capacidad de realizar viajes para visitar culturas

y visitar sitios de interés.

Debido a esto grandes estas cadenas internacionales e inversionistas nacionales se
encuentran apostando por Ecuador como un destino privilegiado para construir o administrar

un hotel y brindar a los huéspedes el mejor de los servicios.

Pero para que esta afluencia de turistas que va en aumento este satisfecho con los
servicios prestados, la industria hotelera esta en la necesidad de mejorar sus servicios para

poder desarrollarse en un ambiente competitivo y creciente en el ambito turistico.

De esta manera pueda mantener relaciones a largo plazo con los clientes y a su vez
satisfacer las necesidades provocando el cumplimiento de las expectativas y exigencias de

cada uno.

(villegas, 2009) Universidad Nacional de Chimborazo, Tema:“Gestion Turistica Y
Hotelera”, En el medio actual, lograr que el turista tenga una satisfaccion total es un requisito
indispensable, quizas uno de los objetivo y metas a cumplirse con obligatoriedad si se desea

continuar con un incremento de la afluencia de turistas en determinados sectores turisticos.

Por tal motivo los servicios no deben ser orientados solo a realizar cosas bésicas, todo
depende de la situacion en que se desenvuelvan todos quienes integran el servicio hotelero

desde la recepcionista brindando facilidades y atencibn muy notorias.
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Todos los involucrados deberian conocer sobre los beneficios de brindar un servicio
de calidad, ya que la industria hotelera es una fuente muy grande de empleo, y en la
economia de un determinado sitio ya que trae un crecimiento econémico y social a grandes

escalas si es explotado de la mejor manera.

(Torres Suica, 2014) Universidad Nacional de Chimborazo, Tema: “Administracion
Turistica Sostenible”, Los servicios no consisten en elementos fisicos, que puedan ser
percibidos por el consumidor mediante los sentidos, sino que son percibidos como una
experiencia por lo que se transforma en una fuente que no se puede evaluar los servicios

exclusivo la interaccion entre consumidor y productor del servicio.

La satisfaccion del cliente no tiene solo que ver con una persona encargada del lugar,
sino depende de quienes conforman el espacio donde se encuentra el visitante, también se

deben tomar en cuenta elementos relacionados con el buen trato la cortesia, el respeto.

El Turista puede llegar al establecimiento a través de intermediarios y siempre debe
primar en esta relacion la cortesia y el respeto. Incluso en muchos escenarios el turista o
cliente siempre debe sentirse apreciado por quien es atendido, los mensajes que son dirigidos
al turista deben ser concebidos desde el punto de vista de que van dirigidos a seres humanos
y que este debe llegar mostrando hacian ellos la mayor humanizacion posible del proceso,

no como la utilizacion fria de un recurso informatico.

(Zambrano Camacho, 2015) Universidad Catdlica, Tema: “Magister en
Administracion de Empresas”, La organizacion debe a través de su direccion establecer las
lineas de mando o jerarquia, asi como sus respectivas funciones segun el grado de
responsabilidad y autoridad. Para que ésta y otras funciones se cumplan, las empresas
hoteleras como cualquier empresa necesitan un camino a seguir que les permita alcanzar un
objetivo especifico alineado a su vision y misién. La administracion les permite a los

directivos lograrlo mediante las funciones de planificar, coordinar y controlar.
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Toda organizacion se maneja de forma diferente segun su estructura, por lo que no se
puede dar una técnica especifica para la planificacion. Lo primordial es saber cuél es la meta

que persigue la organizacion.

(Gonzalez Pastor, 2009), Universidad de Valladolid, Tema: “Gestion de Turismo”, La
calidad en los servicios esta vinculada a la nocion del nivel de satisfaccion del cliente. De
este modo, el concepto de calidad objetiva evoluciona a calidad subjetiva, de tal modo, que

“la calidad existe en la mente del cliente”.

La calidad se extiende a todos los ambitos de la empresa, no se considera sélo una
caracteristica de los productos y servicios, sino que alcanza el nivel de estrategia global de
la empresa. La calidad se convierte en “calidad total” ya que abarca no solo a los productos
y servicios, sino a los recursos humanos, a los procesos, a la organizacién, a los medios
productivos, etc. Es un concepto que engloba e involucra a toda la empresa, donde la alta
direccion debe tomar un papel de lider activo motivando a las personas para la obtencion de

los objetivos fijados.

(Santoma Vicens, 2011) Universidad Ramon Llul, Tema: “Gestion Empresarial”, En
el ambito econdmico, el sector hotelero disfruta de una notable relevancia, por su

contribucion a la generacién de empleo y por los efectos indirectos que tiene en su entorno.

En efecto, la presencia de un hotel en una determinada zona permite impulsar el
desarrollo de actividades complementarias, mejorar la renta de los habitantes en las areas
turisticas de influencia y revitalizar una serie de actividades que, sin la figura del hotel y del

sector turistico, podrian desaparecer.

Por lo cual se propone aportar conocimiento al respecto. La evoluciéon del sector
hotelero desde sus primeros pasos en la economia espafiola es positiva, pero hoy aparecen

una serie de elementos que hacen necesario estudiar las estrategias de desarrollo futuras.
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(Benitez, 2010), Universidad de Las Palmas De Gran Canaria, Tema: “Economia y
Direccion de Empresas”, El turismo es el principal motor de la economia en diversas partes
del mundo y, por lo tanto, se puede afirmar que constituye un sector estratégico, para lograr
un desarrollo sostenible que garantice a los residentes de los lugares donde se desarrolla un

escenario turistico un bienestar adecuado.

El turismo se ha estudiado desde diferentes vertientes y, en los Gltimos afios, se
observa que el andlisis del mismo se ha intensificado, ya que son mdultiples profesionales
que se han dedicado al estudio del turismo como una rentabilidad econémica efectiva no

solo para los determinados lugares potenciados como turisticos sino de todo el pais.

El turismo es un fenémeno multidisciplinar y complejo, donde la aparicion de destinos
turisticos alternativos, en un momento de crisis como el actual, hace mas necesario que los
agentes econémicos implicados dispongan de herramientas de analisis adecuadas para
analizar la calidad de servicio, factor clave para desarrollar estrategias que redunden en
incrementar la competitividad del destino turistico.

(Ventura Saucedo, 2009)Instituto Politecnico Nacional, Tema: “Administracion de
negocios”, El turista que va a realizar sus viajes de vacaciones se preocupa en gran medida
sobre el establecimiento donde podré ir a disfrutar de estos dias, por cuanto espera que el
servicio hotelero prestado sea optimo, acorde a sus condiciones o incluso supere sus

expectativas.

Estas son una de las razones importantisimas dentro de la industria hotelera que se
debe tomar en cuanto, que el turista es una persona con exigencias, que muchas veces no
son tan notorias, y se debe ir innovando y buscando mejoras continuas para mantener a los

visitantes satisfechos.
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(Daza Higuera, 2008), Universidad Libre Colombia, Tema: “Gestion de calidad de
servicios hoteleros”, En el ambito mundial y en el contexto de la globalizacién, la calidad
del servicio cada dia cobra mayor relevancia pues si se maneja en forma adecuada hace que
las organizaciones logren ventajas competitivas que les generan un valor agregado
incalculable para las mismas; ademas las acciones de fidelizacion orientadas a incrementar
la lealtad de los clientes muestran que aun hoy los esfuerzos realizados por los hoteleros no

han sido suficientes para consolidar la competitividad del sector.

En lo que hace referencia a la calidad en los servicios y la percepcion que tienen los
clientes frente a la misma, se puede hablar de valores, necesidades y expectativas de los
consumidores que se reconocen, por ejemplo, cuando varias personas son sometidas a los

mismos estimulos de servicio, pero con respuestas diferentes.

De acuerdo a lo investigado en el presente proyecto se pudo determinar que el Canton
Babahoyo es una de las ciudades en la Provincia de Los Rios con gran potencial turistico,

con una gran afluencia de turistas en todos los lugares que son de atractivo turistico.

Pero dicho esto no ha sido explotado en la mejor manera posible, y todo esto se ha
podido evidenciar una las grandes falencias en el medio que es los pobres servicios hoteleros

ofertados por los hoteles que se encuentran en la ciudad.

Evidenciar como esta influenciando el limitado servicio hotelero, en el desarrollo del
turismo ya que con llegada del turista a la ciudad de Babahoyo a sus determinadas
actividades los lleva a la necesidad de hospedarse en los hoteles de la ciudad para lo cual

debemos brinda y ofrecer los mejores servicios de calidad y confort al turista.

Este auge esta posicionando a la Ciudad como un nuevo destino mundial del turismo
convencional, pero también conlleva el desarrollo del turismo comunitario de caracteristicas

propias, con identidad ecuatoriana, produccion de artesanias tradicionales, gastronomia
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auténtica que se pone en valor, asi como los ‘resort” ecologicos que combinan el cuidado de
la naturaleza con el enfoque empresarial que le da sostenibilidad.

Al hablar de hoteleria de proyectos, lo primero que se debe tomar en cuenta son el
inversionista, la marca y los operadores de hoteles. En ese orden, los hoteles se han ido
adaptando a las necesidades de cada nicho de mercado.

Uno de los principales factores a tomar en cuenta es la globalizacion y las nuevas

tecnologias de informacion que han incrementado las exigencias del cliente.

2.1.2.1.Categoria de analisis.

Grafico N° 1 Categoria de analisis




2.1.3. Postura teérica

De acuerdo a lo investigado y citado en el desarrollo del proyecto se ha podido
evidenciar que el turismo es una de las grandes fortalezas que tiene ciertos paises que
potencia sus atractivos turisticos a las personas o grupos de personas que gustan de realizar

viajes para visitarlos.

Con esto podemos determinar que la industria del turismo es realmente una fuente de
ingresos econdémicos de alta rentabilidad, claro estd siempre y cuando sea explotado de la
manera mas conveniente tomando en cuenta todos los aspectos relacionados a la misma.
Siendo asi uno de los factores con mayor relevancia los servicios hoteleros prestados al

visitante al momento de realizar turismo en determinado punto de atractivo.

Se puede considerar el servicio turistico como un fendmeno social que ha sido llevado
a lo largos de los afios a ser una de las actividades econémica de mayor rentabilidad en el
mundo. Siendo aprovechada asi por varios sectores de la sociedad que ha sabido innovarse
para generar en los turistas un atractivo el cual se ve reflejado en el desarrollo social, humano

y de infraestructura.

El turismo ha existido desde tiempos remotos y como hemos estudiado ha ido
avanzando hasta alcanzar la satisfaccion del turista quien es el principal medio por el cual
se desarrollan diversas actividades de innovacion. La disposicion de informacion sobre las
distintas actividades que se desarrollan durante el proceso productivo y la capacidad de
realizarlas a cabalidad ademas de la verificacion de la disponibilidad de las instalaciones
para desarrollarlas, es importante por cuanto seran actividades llevadas a cabo con

eficiencia.

Segun el Plan 2020 propuesto por el gobierno nacional dice: “El potencial turistico en

Ecuador se basa en su alta diversidad en términos de cultura, paisajes, sitios histéricos y
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riqueza natural. De acuerdo a un estudio sobre competitividad de Ecuador, la fortaleza del
pais en el mercado turistico internacional radica en su acervo natural y en los valores
culturales de sus habitantes”.

Ademas de acuerdos a uno de los objetivos del buen vivir:

Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad nacional, las
identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad. Se puede decir que el

servicio hotelero puede abrir puertas relacionadas a la cultura de la ciudad de Babahoyo.

Segun los objetivos del desarrollo sostenible se pueden citar varios objetivos que
tienen acogida y similitud con el desarrollo de las variables del presente proyecto entre los

cuales citamos los siguientes.

“Educacion de calidad”, conviene decir que con este objetivo se puede identificar que
para lograr servicios hoteleros de calidad, el recurso humano debe poseer una educacién
acorde.

La afluencia de turista depende en gran manera de los servicios hoteleros prestados
por ende se debe innovar dicho servicio cumpliendo asi otro de los objetivos del desarrollo

sostenible objetivo #9“Industria innovadora”.

Segun el objetivo #11” Ciudades y comunidad sostenible” la ciudad de Babahoyo
cuenta con un potencial adecuado para poder ser un atractivo para los turistas nacionales y

extranjeros.

“alianzas para lograr los objetivos” Se deben entablar relaciones entre los diferentes
actores que determinan el desarrollo turistico en la ciudad de Babahoyo para fortalecer la

afluencia de turistas.
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El principal Objetivo de la OMT *es reunir al sector para compartir practicas idoneas
y encontrar posturas comunes sobre temas tales como la calidad de los hoteles, la

distribucion o las principales tendencias de consumo” (OMT ,2012)

La calidad de los servicios hoteleros dependera en gran manera de las relaciones que
se establezcan entre las entidades que se relacionan con la promocién turistica directas e
indirectamente tal como lo establece la ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO,
estas relaciones deben estar dirigidas hacia nuevos y mejores innovaciones para el atractivo

turistico de la ciudad.

2.2.HIPOTESIS

2.2.1. Hipotesis general

La reestructuracién en la calidad de los servicios hoteleros mejorara la afluencia de

turistas.

2.2.2. Subhipotesis o derivadas

o La afluencia de turistas representard un incremento con la mejoria de los servicios
hoteleros presentados.
o Turistas con mejores expectativas con respecto a la visita a lugares turisticos en la

ciudad.

o Desarrollo social, humano y de infraestructura en la generacion de servicios hoteleros
de calidad.

32



o Si se elaborard un plan de restructuracion se mejorara la atencién al cliente y se

incrementara el ingreso econdmico de la ciudad de Babahoyo.

2.2.3. Variables.

Variable dependiente: Servicios hoteleros

Variable Independiente: Afluencia de turista
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CAPITULO I11.- RESULTADO DE LA INVESTIGACION

3.1 RESULTADO OBTENIDO DE LA INVESTIGACION

3.1.1 Prueba estadistica aplicada

Tabla N° 1 Prueba estadistica aplicada

INVOLUCRADOS POBLACION MUESTRA

Autoridades de turismo 100 28
Turistas 400 190
Personal del orden turistico 200 30
Total 700 248
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ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

2 CONSIDERA USTED QUE DEBERIAN MEJORAR LOS SERVICIOS
HOTELEROS.

Tabla N° 2Servicios hoteleros

N° |DETALLE |FRECUENCIA |PORCENTAJE
1|81 180 73%
2|NO 68 27%
TOTAL 248 100%

Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga
Grafico N° 2Servicios hoteleros

CONSIDERA USTED QUE DEBERIAN MEJORAR LOS
SERVICIOS HOTELEROS

LN
mNO

ANALISIS

Segun los encuestados opinan con el 73% que si mejorarian su servicio hotelero y en

menor porcentaje con el 27% establecen que se deberia mejorar los servicios hoteleros.

INTERPRETACION

Lo que se ha podido establecer las diferentes actividades realizadas en los servicios hoteleros
que van a permitir en mejorar la atencion de los diferentes turistas que asisten a la ciudad de

Babahoyo con el propdsito de visitar sus sitios atractivos.
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6. CONSIDERA USTED QUE CUMPLIENDO LOS ESTANDARES DE
ATENCION AL CLIENTE, SE INCREMENTARA LA AFLUENCIA DE
TURISTAS

Tabla N° 3 Estandares de atencion

N° |DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1|81 150 60%
2|NO 98 40%

TOTAL 248 100%

Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga
Grafico N° 3Estandares de atencion

CONSIDERA USTED QUE CUMPLIENDO LOS ESTANDARES DE ATENCION
AL CLIENTE, SE INCREMENTARA LA AFLUENCIA DE TURISTAS

m S|

ENO

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 60% que el si considera que, cumpliendo los
estandares de atencion al cliente, se incrementard la afluencia de turistas y en menor

porcentaje con el 40% que no necesitan mejorar la atencion al cliente.

INTERPRETACION
Por medio de un nicho de mercado se pretende establecer nuevas actividades para mejorar
la atencion a los clientes que visitan a la ciudad de Babahoyo.
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10. CONSIDERA USTED QUE EL MANUAL DE FUNCION, DE LOS
ESTABLECIMIENTO HOTELEROS AYUDA A MEJORAR LA ATENCION
AL CLIENTE.

Tabla N° 4Atencidn al cliente

N° |DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1|81 150 60%
2|NO 98 40%

TOTAL 248 100%

Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga
Grafico N° 4 Atencion al cliente

CONSIDERA USTED QUE EL MANUAL DE FUNCION, DE LOS
ESTABLECIMIENTO HOTELEROS AYUDA A MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE.
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ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 60% que el si considera que el manual de
funciones es mejorar el servicio hotelero y en menor porcentaje con el 40% que no necesitan

manual de funciones.

INTERPRETACION
El manual de funciones es de mucha importancia dentro de los servicios hoteleros para que
ellos tengan conocimientos cuales son las reglas o reglamentos importantes para que se

sientan contentos los turistas que asisten a la ciudad de Babahoyo.
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12. COMO CONSIDERA USTED, PROMOVER EL USO EFICIENTE DEL
AGUA Y LA ENERGIA DENTRO DE LA PLANTA HOTELERA, Y SU
APORTE A LA AFLUENCIA DE TURISTAS.

Tabla N° 5 Afluencia de turistas

N° |DETALLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
1|EXCELENTE 50 20%
2| MUY BUENO 138 56%
3| BUENO 40 16%
4 REGULAR 20 8%
TOTAL 248 100%

Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga
Grafico N° 5Afluencia de turistas

COMO CONSIDERA USTED, PROMOVER EL USO EFICIENTE DELAGUAY LA
ENERGIA DENTRO DE LA PLANTA HOTELERA, Y SU APORTE A LA AFLUENCIA DE
TURISTAS.

W EXCELENTE

B MUY BUENO
BUENO

B REGULAR

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 56% de la planta hotelera es muy bueno, 20% es

excelente, 16% bueno y en menor porcentaje con un 8% la calificacion es regular.

INTERPRETACION
Se pretende mejorar la afluencia de turista por medio del uso respectivo del agua y la
energia por medio de la planta hotelera dentro de las actividades a desarrollarse
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3.2 CONCLUSIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.2.1 Especifica

Si se determind con la investigacion realizada que los servicios turisticos poseen un
impacto positivo para el desarrollo del turismo posteriormente la afluencia de turistas
I6gicamente enmarcandonos en nuestra base central que son los servicios hoteleros,
hacemos mencidn que la prestacion de servicios dentro de la planta hotelera es clave,
para llegar al turista, estos son la carta de presentacién y promocion para el ingreso

de visitantes a un determinado hotel.

Se logré identificar estrategias claves de calidad en servicios hoteleros que se brindan
a nivel mundial tales como: (1) Tangibilidad: facilidades fisicas, equipamientos y
apariencia de los colaboradores; (2) Confiabilidad: habilidad de ejecutar el servicio
prometido de forma confiable y precisa; (3) Atencién: Voluntad de ayudar y prestar
una buena atencion al consumidor; (4) Garantia (incluye competencia, cortesia,
credibilidad y seguridad): conocimiento y cortesia de los colaboradores y su
capacidad para inspirar confianza y seguridad; (5) Empatia (incluyendo acceso,
comunicacion y entendimiento del consumidor): atencion personalizada que la

empresa ofrece al consumidor. (Monfort Barboza, 2013)

Se determina que, al contar con un manual de funciones dentro de los
establecimientos hoteleros, aportard a la mejora de atencién al cliente llegando a

cumplir cada una de sus peticiones al momento de adquirir un servicio.

La presente investigacion estd marcada en lo servicios hoteleros, y los turistas que
ven en buenas maneras el contar con un manual de funciones que va destinado a cada

area del hotel trabajando por el bienestar del medio ambiente y de la empresa.
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3.2.2 General

Se foment6 una reestructuracion de los servicios hoteleros, con la propuesta a realizar
dentro del informe final la cual permitira mostrar una vision diferente a los hoteles de la
ciudad, con la finalidad de llenar la expectativa y necesidades esperadas por cada uno de los
visitantes y su comodidad cumpliendo con los estandares de calidad de atencion al cliente;

Posteriormente favoreciendo a los hoteles de la ciudad incrementando el ingreso de turistas.

3.3 RECOMENDACIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.3.1 Especifica

e Se recomienda que los establecimientos hoteleros realicen un control de trabajo en
cada &rea, y a su vez una seleccion de visitantes donde especifique si el cliente es de
ocio o de negocio, y asi tener una habitacion destinada con la tecnologia adecuada y

acorde a las necesidades.

e Se recomienda que todos los miembros que integran la planta hotelera conozcan
principios basicos de un sistema de calidad como: Trabajo y participacion en equipo
buscando la cooperacion y aporte en todas las areas de la empresa, Los lideres son
aquellos que establecen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion, y

un enfoque al cliente dado que es el quien califica los servicios.

e Socializar con los clientes las buenas practicas con las que cuenta el hotel como el
uso eficiente del agua la energia y los desechos, para que el cliente sienta el interés

y expectativa, en su estadia haciendo uso de los servicios.
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e Evaluar periddicamente el uso y cumplimiento del manual de funciones para conocer
las fortalezas falencias y debilidades del mismo y asi poder hacer las correcciones

pertinentes y lograr el resultado esperado

3.3.2. General

Debe haber una incorporacion gradual y sostenida a prestadores de servicios turisticos,
para los visitantes y autoridades en las acciones de ordenamiento y manejo de buenas
practicas hoteleras para contribuir al mejoramiento en la calidad de los servicios prestados,
despertando el interés de cada uno de los visitantes por disfrutar mas de la estadia sintiendo

el placer 'y el confort brindado dentro de la planta  hotelera
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CAPITULO IV PROPUESTADE LA APLICACION

4.1 PROPUESTA DE APLICACION DE RESULTADOS

4.1.1 Alternativa Obtenida

El presente trabajo es de vital importancia para los servicios hoteleros. Implementar un
manual de buenas préacticas hoteleras para que mejore la calidad de atencidn al cliente, y a
su vez actué como una herramienta de trabajo para los empleados, logrando cumplir cada

una de las exigencias y necesidades del cliente.

4.1.2 Alcance de la investigacion

La propuesta es contar con un manual de Buenas Practicas Hoteleras, destinado a los
hoteles de la ciudad de Babahoyo para que trabajen rigiéndose a los pasos y reglas del
mismo. Este manual cuenta con una estructura completa de las buenas préacticas que se deben
en aplicar en el momento de la prestacion de cada uno de los servicios hoteleros de las
diferentes areas del hotel mejorando la calidad en la atencion logrando la satisfaccion del

cliente

4.1.3 Aspectos bésicos de la alternativa

Se trabajara en conjunto con el ministerio de turisticos y el sistema turistico que
determina que la demanda son los consumidores de servicios en este caso el turista y la
oferta que aquella que implica los alojamientos que son empresas hoteleras prestadoras de

servicios
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4.1.3.1 Antecedentes

En los hoteles de la ciudad de Babahoyo se brinda limitados servicios hoteleros de
manera empirica y es por la necesidad de y es producto de que no exista un manual de

funcion establecido acompafiado de buenas préacticas los cuales aportan a mejorar la calidad

4.1.3.2 Justificacién

En el presente trabajo de investigacion se puede constatar que bajo la informacion
recopilada en los diferentes hoteles de la ciudad de Babahoyo, son que los mismos que
cuentan con servicios hoteleros basicos provocando, como resultado la gran cantidad de
turistas insatisfechos debido a que se le da poca importancia en los problema ya que se

generan malestares entre los turisticas que nos visitan.

La principal finalidad es buscar nuevas formas de brindar servicios hoteleros que
atiendan la necesidad del turista, tomando acciones que lleven de la mano al crecimiento en
materia de recursos humanos e infraestructura para generar mayor afluencia de turistas. Por
medio de los procesos que se forja desde el recibimiento que se les da a los turistas que
asisten a la ciudad de Babahoyo en donde juegan un papel decisivo en la formacion de cada

una de los ciudadanos de la urbe.

Dentro de lo analizado se puede prever que existen sectores que se ven beneficiados
de manera indirecta con la prestacion de servicios. Ya que con la reestructuracion de los
mismos mejoraria la afluencia de turistas a la ciudad de Babahoyo, los cuales buscan recibir
servicios hoteleros de calidad que correspondan o acorde a sus necesidades y expectativas

tomando en cuenta que dicha afluencia incrementara en la ciudad.

Por esta razon es prioridad indagar sobre los puntos estratégicos de la ciudad para que
tengan una mejor perspectiva sobre las actividades que se desarrollan dentro de la ciudad y

los servicios hoteleros que se prestan en cada uno de los hoteles.
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Es de gran importancia realizar el analisis concreto y eficaz para evidenciar como esta
influenciando el limitado servicio hotelero, en el desarrollo del turismo con la llegada del
turista a la ciudad de Babahoyo a sus determinadas actividades los lleva a la necesidad de
hospedarse en los hoteles de la ciudad para lo cual se deben brindar y ofrecer los mejores
servicios de calidad y confort al turista, esto hara que los turistas puedan dar una buena

referencia sobre los servicios hoteleros que se brindan en la ciudad de Babahoyo.

4.2 OBJETIVOS

4.2.1 General

Potencializar la creacion de un Manual de Buenas Précticas para los establecimientos

hoteleros y asi cumplir las necesidades del turista que visita la ciudad de Babahoyo

4.2.2 Especificos

e Determinar los temas que se tendran en cuenta para la utilizacion del manual

e Mejorar la calidad de los servicios hoteleros de la ciudad de Babahoyo

e Detallar las dimensiones del manual de buenas practicas hoteleras para las areas

mencionadas

4.3 ESTRUCTURA GENERAL DE LA PROPUESTA

4.3.1 Titulo

MANUAL DE FUNCION DE BUENAS PRACTICAS HOTELERAS
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4.3.2. Componentes
Grafico N2 6 MANUAL DE FUNCIONES HOTELERAS
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Una principal: Es que el cliente se sienta comodo, tranquilo y engreido: La Misién de

los servicios hoteleros es lograr convertirse en el refugio del viajero que viene a cumplir su
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suefio de conocer el maravilloso clima tropical, gastronomia y la flora y fauna, o del viajero

que quiere descansar después de haber concluido sus actividades y negocios.

OBJETIVO

El presente Manual de funcion de Buenas Practicas, para Establecimientos hoteleros
de la ciudad de Babahoyo tiene como objetivo orientar a las empresas hoteleras a brindar
servicios de calidad. Las Buenas Practicas representan “formas de hacer” para optimizar los
recursos ya sean tangibles y/o intangibles en determinada actividad ademas contribuirdn a
la mejora continua de los servicios que se brindan dia a dia en los establecimientos de
hospedaje mediante la estandarizacion de los mismos. Es decir, aplicando parametros de
calidad en cuanto a la infraestructura y equipamiento como a los servicios en si. Busca ser
una herramienta metodoldgica préactica y de facil aplicacion de acuerdo al contexto de cada
hotel. Logrando como resultado final, el incremento de la productividad y de la satisfaccion
del cliente.

FUNDAMENTOS

CAPITULO | GENERALIDADES (Ley de Turismo)

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira para la
promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico; las potestades del Estado y las

obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin animo
de radicarse permanentemente en ellos.

Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su contribucion
mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocion nacional

e internacional;
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b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar
el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;
C) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios

publicos bésicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

d) La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del pais; y,
e
e) La iniciativa y participacién comunitaria indigena, campesina, montubia o

afro ecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad,
protegiendo su ecosistema y participando en la prestacion de servicios

turisticos, en los términos previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los
siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa
privada y comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promocién de un producto turistico competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, historicos,
culturales y arqueoldgicos de la Nacion;

C) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacién de los diferentes estamentos del Gobierno
Nacional, y de los gobiernos locales para la consecucion de los objetivos turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen
legalmente la actividad turistica;

f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con
otros organismos del sector publico y con el sector privado; y,

0) Fomentar e incentivar el turismo interno.

Establecimientos hoteleros intervienes en el sistema turistico de la ciudad de Babahoyo

El Establecimiento hotelero es un componente fundamental de la oferta en el sistema
turistico ya que sustenta el desarrollo de la actividad turistica de la ciudad de Babahoyo al

reforzar la motivacion de viaje del turista.
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Hoy en dia el turista no s6lo busca un lugar de descanso y pernocte, sino también un

complemento a su experiencia de viaje. Por ello, el alojamiento es valorado en base a su

infraestructura de acogida y equipamiento; asi como, a los servicios que presente el hotel

Caracteristicas del servicio

Los establecimientos hoteleros deberan prestar servicios que se caractericen por los

siguientes rasgos propios, en contraposicion a los bienes fisicos:

TABLA N° 6 ESTABLECIMIENTO HOTELEROS INTERVIENEN EN EL
SISTEMA TURISTICO DE LA CIUDAD DE BABAHOYO

INTANGIBILIDAD

LOS SERVICIOS SON PRESTACIONES EXPERIENCIAS
MAS QUE OBJETOS

HETEROGENEIDAD

La prestacion suele variar de un servicio a otro, de un usuario a otro, y
de un dia a otro. Lo importante lo mas importante sera buscar una

estandarizacion de los servicios mediante parametros o directivas

INSEPARABILIDAD

Por lo general, los servicios se generan en el momento de las
prestaciones o en los instantes inmediatamente anteriores, requiriendo

la mayor prontitud.

TEMPORALIDAD

No es posible almacenar los servicios como se almacenan los bienes
fisicos. Por ejemplo: si una habitacion no es ocupada una noche, se

habra perdido un dia de venta es decir un tiempo de uso.

INTERACCION

En los servicios, y sobre todo en los de hosteleria, la comunicacion
empleado-cliente es indispensable para el pleno desarrollo de los

procesos productivos y de servicios.

El cliente es la razon de ser de toda empresa; por ello, es fundamental identificarlo y
analizarlo. El establecimiento hotelero debe saber complacer a sus clientes brindandoles lo
mejor de lo que ellos quieren y esperan, excediendo sus expectativas en la medida de lo
posible. A mayor conocimiento del cliente, mejor focalizacion de esfuerzos en la prestacién

de servicios.
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Tabla N° 7 Identificacion y Analisis del Cliente

Cliente de Ocio Cliente de Negocios
-Restaurante/bar acogedor. -Internet Wi-fi en areas comunes y
-Decoracion arte local. habitaciones.
-Guias de viajes, folleteria de -Computadoras a disposicion.
Requerimientos tours/o actividades. -Impresora multiusos/escaner/ foto
-Intercambio de libros a copiadora a disposicion.
disposicion. -Servicio de fax.

Dentro de este cuadro tenemos detallado tipos de clientes que pueden visitarnos, y
adecuaciones dentro de las habitaciones  para brindar los mejores servicios y hacer
placentera su estadia, al contar con un manual de funciones de buenas practicas se reduciran
los errores, cada area ya contara con la funcion adecuada de acuerdo a la amabilidad dentro
de las &reas del hotel Cliente de Ocio: descanso, cultura, descubrimiento, naturaleza, deporte
y aventura, relaciones, salud, acontecimientos, Cliente de Negocios: profesional, congresos
y convenciones, ferias, misiones econémicas, incentivos, comisiones. En funcion al perfil
determinado del cliente se pueden examinar sus necesidades y sus expectativas respecto al

servicio para luego proyectar las medidas que el alojamiento debe tomar. Por ejemplo:

Calidad para la optimizacion del servicio dentro de los hoteles de la ciudad de
Babahoyo

La calidad es el conjunto de propiedades de un servicio ya sean conductuales
(presentacion personal, cortesia, actitudes) o técnicas (infraestructura, sistema de trabajo,
procedimientos), las cuales le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades de un
cliente o un grupo de ellos. Por ende, para determinar si un servicio es o no de calidad es

necesario conocer y/o contar tres elementos:

> Clientes
> Sus necesidades

» Aptitud de servicio para que las necesidades sean satisfechas
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Como se explico anteriormente, los servicios hosteleros gozan de rasgos particulares
al depender directamente del componente humano. Por ello, la calidad entre la prestacion de
un servicio y otro varia. Un sistema de calidad, se formula e implementa con el objetivo de
alcanzar la estandarizacién de los servicios y por consiguiente, optimizarlos. El sistema de
calidad debe desarrollarse en funcién a la tipologia de la empresa, la naturaleza de los
servicios/productos y las caracteristicas del cliente. Se refleja en la identificacion de
procesos y creacion o uso de manuales de procedimientos como la presente publicacion, que
contribuye a mantener un orden y organizacion en las diferentes actividades de la empresa.
Ademas, los manuales suelen concretar y sistematizar normas informales. (no escritas) y

promueven la documentacion, al igual que, el registro de toda informacion.

Principios basicos para mejorar la calidad de los servicios hoteleros.

Los principios centrales de un sistema de calidad son:

» Enfoque al cliente dado que es él quien califica los servicios recibidos. Resulta
relevante conocer aquello que méas valora y le produce satisfaccion para focalizar
esfuerzos. Asimismo, determinar aquello que no es de su agrado para modificarlo o
adaptarlo. El desarrollo de la sensibilidad ante las necesidades de los clientes es

fundamental en la empresa.

» Liderazgo, ya que los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion del
hotel. Ellos deberian lograr y mantener un ambiente interno en el cual los
colaboradores puedan llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la empresa.

» Participacion y trabajo en equipo buscando la cooperacion y aporte de todas las
areas en la empresa. La importancia de prestar servicios de calidad y sus
implicaciones deben ser comprendidas por cada miembro de la empresa mediante
un proceso de capacitacion. Es esencial lograr motivara los colaboradores e

incentivarlos a expresar sus sugerencias respecto al servicio premiandolos; puesto
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que son ellos quienes en la practica observan las deficiencias o errores del mismo.
Muchas empresas han descubierto que se puede alcanzar un efecto coordinado de
todo el personal de una unidad operativa si no se dan recompensas a las personas

individualmente sino a las areas de trabajo.

» Enfoque de un servicio de calidad; identificar, entender y gestionar los procesos
identificados como un sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

» Mejoray aprendizaje continuo son interdependientes pues uno se halla en funcién
del otro y viceversa. La busqueda de reducir los problemas o incidencias durante la
prestacion de servicios junto a su constante evaluacion conlleva a ser flexibles y
adaptarse a la necesidad de cambios en todos los niveles. Es decir, aprender y

desaprender procesos con miras a mejorar los servicios.

La amabilidad refleja la predisposicion a atender de manera inmediata al cliente

LA AMABILIDAD REFLEJA LA
PREDISPOSICION A ATENDER DE MANERA
INMEDIATA AL CLIENTE

K/
X4

Normas para todos los miembros del hotel

o%

» La predisposicion a atender de manera
inmediata al cliente:

K/

hS

Imagen personal cuidada.

*
°

La relacion con los clientes sera de “usted”

Tabla N° 8 La Amabilidad
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Normas para todos los miembros del hotel

Emplea las formulas de cortesia definidas por laempresa. Ten un trato amable con los

clientes. La amabilidad la refleja:

La predisposicion a atender de manera inmediata al cliente:

El tono de voz y el ritmo de transmisién (relajado y con un ritmo suficiente que no refleje
ni prisas ni ansiedad). La capacidad para escuchar (se trata de que el cliente pueda
expresar todo aquello que desea y que se realice un esfuerzo de comprensién). Realizar
preguntas que faciliten lo que el cliente quiere comunicar, controlar la agresividad,

Sonreir ademas de utilizar el idioma del cliente.

Imagen personal cuidada.

El personal acude a su puesto de trabajo aseado y viste un uniforme (si esta estipulado) en
perfecto estado, trasladando una imagen de profesionalidad, orden y pulcritud en el servicio.
Adoptan unos cédigos estéticos determinados: los hombres bien afeitados y peinados y las

mujeres sin excesos de joyas, perfume o maquillaje.

e El personal se muestra accesible al cliente

Lo que quiere decir que se encuentra siempre a la vista del cliente. En caso de que
exista un mostrador o barra se intentard, en la medida de lo posible, no dar la espalda

al cliente.

e Se mantiene una observacion constante de su area de actuacion y de los clientes que

en ella se encuentran.

Cuando un cliente se dirige a cualquier empleado,independientemente de que no
se trate de su area de actuacion, este le atenderd con amabilidad verificando que el
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cliente satisface su demanda, o lo atiende una persona competente cuando no se trata
de su area de actuacion.

e Debera primar la rapidez en la atencion al cliente presencial.
El personal dejara los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que esto sea
posible, cuando un cliente se dirige a él. En caso de que no fuera posible se pediran
disculpas y se intentara atenderlo con la mayor celeridad.

e En caso de se esté ocupado cuandollega un cliente con otro cliente, presencial o

por teléfono.

Se realizard una indicacion gestual de identificacion y se mantendra el contacto
visual con el cliente en espera. En caso de que se esté ocupado con otro empleado se

pospondréa el asunto hasta que se verifique la necesidad del cliente.

La relacion con los clientes seré de “usted”

La relacion con los clientes sera siempre de “Usted”. En cual sea el lugar donde se

encuentre el cliente dentro del hotel sera tratado amablemente y seré atendido posponiendo

la palabra usted mostrando la educacion y el prestigio con el que fue atendido

Al no ser tratado de usted el cliente se sentird menospreciado y se llevard una mala imagen

al no haber merecido el trato adecuado.

e En caso de estar atendiendo al teléfono si se presenta un cliente, y la llamada no

procede de otro cliente, se pospondra o se mantendra en espera.

Si estando atendiendo a un  cliente se produce una llamada telefénica, se solicitara la
autorizacion de este para contestar, y en caso de que se trate de llamadas que no son de otros

clientes se dejaran en espera 0 se pospondran.
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e EIl personal deberd primar la discrecion y evitara conversaciones o Ilamadas

personales que puedan ser oidas por el cliente.

e Cualquier problema de trabajo entre el personal deberé ser resuelto sin perder la

compostura y manteniendo tonos de voz y un vocabulario correcto.

e Sise debe interrumpir a un empleado que esta  atendiendo a un cliente,

previamente se solicitara la autorizacion del cliente.

e Si por cualquier motivo se tuviera que dejar al cliente, se solicitaran disculpas,
intentando que un compafiero se ocupe lo mas rapidamente del. En caso de que el

cliente decidiera esperara se intentara volver lo antes posible.

e En caso de estar realizando una gestion que requiere una espera del cliente se
mantendrd como minimo el contacto visual durante el desarrollo de la misma.
Cuando la espera prevista sea excesiva (mas de 5 minutos) se ofrecera un lugar de
espera donde el cliente pueda sentarse.

La relacién con los clientes serd siempre de “Usted”.

Llamadas telefénica y mensajes

LLAMADAS TELEFONICA Y MENSAJES

% Las llamadas telefonicas se responderan con la mayor

brevedad posible, si es posible, antes del tercer tono

% El personal tendra un trato amable con los clientes sea

cual sea el medio con el que se comunica
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+« El personal aclara las dudas del cliente de las
actividades de su area de actuacion y verifica la

comprension de las mismas.

Tabla N° 9 Llamadas Telefonica

Las llamadas telefonicas se responderan con la mayor brevedad posible, si es posible,

antes del tercer tono

Las Ilamadas se contestan en el mas breve tiempo posible, antes del tercer tono. Si por
cualquier razon se debe poner en espera al cliente, el tiempo de la misma debe ser inferior a

30 segundos.

e Empleo de formulas de cortesia durante la llamada.
Al descolgar el teléfono se identifica el establecimiento, se pronuncia la frase de
saludo y se ofrece ayuda (Hotel..., buenos dias, le atiende.... ;En qué puedo

ayudarle?)

e Seutilizael nombre del cliente (Sr.).

Desde el momentoen que éste lo ha facilitado y se ahorran al cliente esperas
innecesarias, evitando poner en espera la Illamada de un cliente sin antes averiguar quién

es y qué desea, por si s6lo se trata de pasarle a una extension o habitacion.

e Elpersonal tendrd un trato amable con los clientes. La amabilidad telefonica la

refleja:

El tono de voz y el ritmo de transmision (relajado y con un ritmo suficiente que no

refleje ni prisas ni ansiedad). La capacidad para  escuchar (se trata de que el
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cliente pueda expresar todo aquellos que desea y que se realice un esfuerzo de
comprension), manteniendo un contacto auditivo regular (asentir) que demuestre que
se est4 atendiendo, ademaés de realizar preguntas que faciliten lo que el cliente quiere
comunicar, controlar la agresividad y utilizar el idioma del cliente o en su defecto el

inglés.

e Se debe conseguir generar una imagen de interés en el cliente que se fundamente
Asentir regularmente cuando el cliente habla. - Repetir los aspectos esenciales de las
cuestiones planteadas por el cliente. Contestar las preguntas y si no se saben las

respuestas realizar el esfuerzo de buscar la informacion.

e Anotar los datos proporcionados por el cliente cuando la complejidad es necesaria.

Por ejemplo, un apellido, una direccion, una hora o la importancia (siempre en el
caso de una queja) lo aconseje reformulandoselos al cliente. No se mantienen

conversaciones paralelas que puedan ser escuchadas por el cliente.

e En caso de estar realizando  una  gestibnque  requiere una
espera del cliente se mantendra como minimo un contacto Auditivo regular (cada 30

segundos se comunicara que se sigue realizando la gestion).

En caso de que esta gestion se prolongara mas de 3 minutos se ofrecera llamarlo a la
finalizacion de la gestion. En este caso se informard del nombre de la persona que esta
atendiendo y se solicitara un nimero de teléfono de contacto.

Si no se conoce las respuestas buscar la informacion
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El personal tendra un trato amable con los clientes sea cual sea el medio con el que se

comunica

Cuando la comunicacién con el cliente se  realiza de manera diferida, a traves de web, e-
mail o correo, se deberd garantizar la rapidez en la respuesta, utilizando la via méas directa

posible atendiendo a las siguientes prioridades: teléfono, Web, mail, correo.

El personal aclara las dudas del cliente de las actividades de su area de actuacion y

verifica la comprensién de las mismas.

e El personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta del establecimiento.

Tanto desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo: nimero de habitaciones

y tipologia de las mismas, instalaciones y servicios, y sus horarios.

e Elpersonal aclara las dudas del cliente de las actividades de su &reade

actuacién y verifica la comprensién de las mismas.

Cuando no se puede responder a la duda de un cliente se le acompafara y presentara
al empleado que la pueda solventar. En caso de no poder acompaiiar al cliente se le
daran indicaciones precisas sobre el lugar y las personas a las que se debe dirigir y,

posteriormente, verificar que el contacto se ha realizado.

e Seconoce bien el entorno geogréafico del destino en el que se ubica el establecimiento

y la situacion de los servicios y recursos mas importantes.

La ubicacion del establecimiento lugares a sus alrededores, calles exactas, lugares
conocidos del sector o representaciones que posibiliten la Ilaga del cliente deberan

ser conocidas por los miembros de la empresa  hotelera
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Cuando se han de entregar documentos se verificard que se encuentran en buen

estado de conservacion. En caso de que no lo estén se sustituiran.

En caso de que el cliente solicite informacion no disponible o accesible, o bien que
la dificulta o el tiempo de generarla los imposibilite se solicitaran disculpas y se

explicaran los motivos.

Las peticiones de reserva deberan ser atendidas con la mayor diligencia posible

El personal posee un conocimiento  exhaustivo de la oferta, tanto desde el punto

de vista cuantitativo como cualitativo: nimero de habitaciones y tipologia de las mismas,

instalaciones y servicios, y sus horarios. Conoce las tarifas aplicables en cada caso y las

circunstancias en que deben ser aplicadas. Las peticiones de reserva deberan ser

atendidas con la mayor diligencia posible, que es inmediata en el caso de las peticiones

presenciales o telefénicas.

En el caso de solicitudes diferidas (Web; e-mail; correo) deben ser respondidas en
las 12 horas posteriores a la recepcion en horarios de 8:00 a 21:00 horas, y fuera de

estas horas en la primera hora del turno siguiente.

Se informarad de las condiciones de reserva y se obtendrd la conformidad para
concretarla. En caso de comunicaciones diferidas (solicitud a través de e-mail o
correo) esta actuacion se realizara preferentemente por la via mas directa posible

atendiendo a las siguientes prioridades: teléfono, mail, correo.

Solicitar Datos y reconformarlos anotandolo en el formulario.  Las reservas se

hacen siguiendo el orden del formulario tipo que contiene unos campos mMinimos:
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tipo de cliente (particular o empresa), preferencia (habitacion para fumadores, vistas,

precios, etc.), otros

Interface sencilla, intuitiva, facil de usar. Esto es muy importante, tanto para los
clientes, que deben realizar la reserva que desean con facilidad, y para los empleados,
que deberan trabajar con el sistema fluidamente.

Integracion con el sistema de gestion. El sistema de reservas y el de gestion hotelera
deben coordinarse perfectamente, actualizando constantemente la disponibilidad de

las habitaciones, los cambios en las tarifas, etc.

Adaptabilidad. Un buen sistema de reservaciones de hoteles debe poder integrarse a
la pagina web del hotel, para permitir reservas online. Ademas, debera contar con la
posibilidad de adaptarse para ofrecer distintos paquetes, precios dindmicos para
grupos familiares, donde el precio de la habitacion varia segin la cantidad de

ocupantes, etc

Agregar valor afiadido al servicio. Es importante que el sistema de reservas ofrezca
al cliente una variedad de idiomas de interface, operacion con distintas divisas,
confirmacion inmediata de la reserva a través de email 0 SMS y que permita también
ofrecer servicios adicionales, como tratamientos de spa, transportes, espectaculos o
servicios de habitacion, en el mismo proceso de la reserva. Todos estos detalles

agregan valor al servicio brindado a los clientes.

Herramientas para la fidelizacion de clientes. Un buen sistema de reservaciones de
hoteles cuenta con herramientas para la fidelizacién de clientes, analizando la base

de datos y enviando newsletter o emails con ofertas, descuentos especiales y
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promociones vigentes, examinando las preferencias de cada cliente para ofrecerle los

productos que se mejor se adapten a su perfil.

e Un buen sistema de reservaciones de hoteles puede mejorar significativamente la
competitividad de la empresa, sobre todo en los hoteles pequefios, de modo que es

importante elegir con cuidado el sistema de reservas que utilizaras en el tuyo.

e Sino hay disponibilidad se ofreceran alternativas

En caso de no disponibilidades se ofreceranalternativas. En caso de comunicaciones
diferidas (cuando la solicitud se ha realizado a través de e-mail o correo) esta actuacion se
realizara preferentemente por la via mas directa posible atendiendo a las siguientes

prioridades: teléfono, mail, correo.

RECEPCION
Tabla N° 11 Recepcion

RECEPCION

< El personal de recepcion reconoce con la vista la

presencia del cliente y le sonrie

+* Se conoce el espacio turistico préximo y se

proporciona informacion completa sobre el mismo

% Todos los mensajes telefénicos se recogeran en un

formulario

< El personal ayuda al traslado de equipaje (botones)

< El personal se interesa por su estancia
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El personal de recepcion reconoce con la vista la presencia del cliente y le sonrie

e El check-in se realiza con prontitud y diligencia.

El personal de recepcion reconoce con la vista la presencia del cliente y le sonrie.
Cuando un cliente se dirige a ellos, dejan aquello que estdn haciendo para prestarle
toda su atencion. Se interesa por su viaje y le da la bienvenida. Cuando se atiende al
cliente, el personal se levanta de la silla y mantiene una postura correcta, no se
recuesta sobre el mostrador o trabaja de espaldas a él. Se dirige al cliente llamandole
de usted o utilizando su apellido desde el primer momento en que éste lo pone en su
conocimiento. Antes de proceder al registro del cliente y a la entrega efectiva de la
llave, se confirma la reserva y disponibilidad de habitacion, verificando la correccion
de los datos de la reserva y si se cumplen las condiciones solicitadas por el cliente

(fumador/no fumador, habitacion con vistas, tipos de cama, etc.).

e Esaconsejable que el proceso de registro oscile entre un minimo de 5 y un
méaximo de 10 minutos.
Entre 5 0 10 minutos para que el cliente pueda llegar a la habitacibn mucho mas

rapido, y pueda tener un descanso que durante el viaje fue ajetreado

e En caso de clientes sin reserva la disponibilidad sera confirmada inmediatamente.
En caso de no disponibilidad se ofreceran alternativas facilitando el traslado (Illamar

a taxis, etc.).

Se conoce el espacio turistico proximo y se proporciona informacion completa sobre

el mismo

Se conoce el espacio turistico préximo y se proporciona informacion completa sobre el
mismo. Como buenos conocedores del lugar, se orienta al cliente, asesorandole y

facilitindole material informativo, horarios de transporte, lugares de interés, etc., para lo
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cual se cuenta con un soporte de informacién organizado, convenientemente actualizado y

con una cuidada presentacion para que el cliente mismo pueda consultarlo.

e Encasode nodisponer de ese material informativo, y no poder generarlo de
manera inmediata o en el plazo de conveniencia del cliente, al menos se indicara

donde se ubica la oficina de informacidn turistica y como llegar a ella.

e No se proporcionaran datos especificos de los clientes alojados aterceras

personas.

Velar por la integridad del cliente sera la prioridad, tendra el hotel contacto directo con
el cliente mencionando que Unicamente con él a menos que en los disponga dando

mencion que es por su seguridad

e En caso de que mantenimiento comunicara un blogueo de una habitacion ocupada
se cambiara al cliente de habitacidn, siempre que exista disponibilidad y con su

consentimiento y se ofrecera apoyo en el traslado de efectos personales.

Todos los mensajes telefonicos se recogeran en un formulario

Los avisos de llamada 0 mensaje se comunicaran inmediatamente al cliente. En caso de

que este no se encontrara en el establecimiento, o no se le localizara, el personal se asegurara

de que recibe el mensaje verificandolo con el cliente.

e Enla medidade lo posible, se hacen las gestiones necesarias para ayudar en la
organizacion de excursiones, alquiler de coches, reserva de mesas en restaurantes,

compra de entradas de espectaculos, etc.
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e El personal se informar de las condiciones de reserva y se confirma la

disponibilidad para informar al cliente y obtener su conformidad.

e Sesolicita los datos al cliente, se confirma la reserva y se proporcionar al cliente
la informacion completa de horarios, situacion, otras condiciones y la forma de pago.
Se entregan los bonos, tickets 0 documentacion de reserva verificando la correccion

de los mismos.

e Gestion de mensajes y llamadas de clientes
Cuando se inician gestiones, para los clientes se verifica la conformidad de este tanto
con el proceso de gestion como con el resultado.

e Todos los mensajes telefonicos se recogeran en un formulario. Los datos se

verificaran con la fuente de la llamada.

e Se informard de las Ilamadas recibidas por el cliente que no han dejado mensaje.

e Los e-mails o correo enviados al establecimiento a la atencion del cliente se
consignaran (se anota en un formulario la hora de recepcion) y se entregaran a este.

Se verificara su recepcion.

El personal ayuda al traslado de equipaje (botones)

e El personal ayuda a realiza el traslado de equipajes.

La persona encargada de transportar el equipaje desde el vehiculo
del cliente del hotel, hasta la habitacion de éste y viceversa. Es un empleo similar al

de auxiliar de servicios.
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Los botones también pueden realizar otras tareas, como abrir la puerta principal del
hotel, dar direcciones o acomodar otro tipo de utensilios como sillas de ruedas o
miniescuteres. Su presencia suele ser mas comun en hoteles superiores a 3 estrellas.
En muchos paises es costumbre dar propina a un botones luego de que este cargue el

equipaje.

El personal  puede informar al cliente en cualquier momento, de los cargos
imputados y el importe global de la factura con un plazo maximo de aproximacion

de dos horas anteriores a la consulta.

La factura debe estar preparada antes de la Salida prevista del cliente. Dejandolas
preparadas para incorporar tan solo los gastos de Gltima hora y se verifica que la
factura emitida no contiene errores antes de mostrarla al cliente. Se recopilaran y
prepararan los recibos de los cargos a cuenta. Se verificaran todos los cargos de la
factura antes del cierre de la misma. Se verificaran la no imputacion de rechazos o

cambios motivados por averias o causas internas.

Si el cliente sale antes de la hora prevista la factura debe poder prepararse de manera
inmediata.

Cuando el cliente solicita la cuenta 0 minuta del servicio consumido al gestor, éste
tiene dos opciones para cancelar el importe del mismo: hacerlo efectivo en cuyo caso
recibe el nombre de “contado” y el original de la factura se lo podra quedar el cliente
o bien, firmando el vale o factura para que se pase a recepcion y se lo cargue en la
factura general del alojamiento rural, en cuyo caso se denomina “crédito”, y el
original debe ser firmado por el cliente y enviado a recepcion. Este concepto
responde a la acumulacion de los diversos servicios consumidos por un cliente a lo

largo de su estancia en el alojamiento rural.

64


https://es.wikipedia.org/wiki/Silla_de_ruedas
https://es.wikipedia.org/wiki/Esc%C3%BAter
https://es.wikipedia.org/wiki/Propina

En el supuesto de que el cliente encuentre un error justificado, se le ofrece una
disculpa inmediatamente y se rectifican las cantidades, mostrandole los
comprobantes de los gastos y revisando éstos con él. Se pueden explicar los cargos

con detalle.

El personal se interesa por su estancia

En el momento de la despedida, el personal se interesa por la comodidad y satisfaccion del

cliente durante la estancia en el alojamiento turistico, invitandole a cumplimentar las

encuestas de satisfaccion, si las hay se verificar la satisfaccion verbalmente. Se dispone, en

el momento de la entrega de la factura, de todos los comprobantes de cargos a cuenta

debidamente firmados por este o las personas autorizadas.

En caso de pago efectivo se verifica el cambio antes de la devolucién.

En caso de pagos con tarjetas de crédito se verifica que seha firmado la copia del

cargo.

El pago se realiza directamente en el hotel, a la llegada o a la salida en funciéon del
propio hotel. Algunos establecimientos de alojamiento, con anterioridad al check in,
y con el objeto de evitar un uso fraudulento de la tarjeta, podran realizar
comprobaciones de saldo en tu tarjeta de crédito por un importe méaximo de 1 dia, o
de una unidad monetaria de la divisa del pais en el que se encuentre el
establecimiento de alojamiento; dicha cantidad le sera devuelta una vez se haya
realizado la comprobacion. Asimismo, con anterioridad al check in, el
establecimiento de alojamiento podra, de acuerdo con su politica de gastos de
cancelacion, cargar en tu tarjeta de crédito los gastos de cancelacion aplicables a
modo de garantia de la reserva. De no producirse cancelacion alguna, dichos gastos
seran descontados del pago que realices finalmente en el establecimiento de

alojamiento.
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Se verificar que se firma la aceptacion de la factura en caso de cobros
diferidos. En este caso cuando se envie la factura se remitiran las copias de los
comprobantes de los cargos a cuenta.

La caja es el Gltimo eslabon del proceso de entrada y en los alojamientos rurales se
considera como un componente de la Recepcion o bien una responsabilidad mas del
gestor. Ademas, suele tener las siguientes funciones: Cobro de facturas en efectivo
0 a credito (cheques de viaje, bonos de agencias de viajes, comisiones), a veces,
también custodia y depoésito de valores.

El procese de Check Out en su conjunto debe ser rapido, no superando un maximo

de 5 minutos.

Un problema muy frecuente, es que muchos viajeros “interpretan” el horario de
check out, como la hora en que se tienen que despertar para armar sus mochilas,
desayunar y bafiarse hasta que finalmente dejan la habitacion. Lo mejor seria dejar
bien en claro todas las reglas del hotel en el momento del check in. Por otro lado,
muchos hoteles tienen en la pagina web el horario de check out. Es una buena idea
para que el pasajero lo sepa de antemano, incluso, puede ser una razn mas para que
elijan tu hotel.
Otra cuestion que surge con esto es... ¢Que hacer si el pasajero no deja la habitacion
en el horario acordado? ¢ Lo tengo que despertar? ;O dejo que se haga cargo de sus
propias responsabilidades? Y si se despierta tarde... ¢ Le cobro el adicional? Sin duda
esto pasa por el ambiente y decisidn de cada hotel, pero lo importante es que quede
bien planteado en el discurso de entrada, para que después no haya sorpresas para
nadie y puedas mantener un ambiente amigable y feliz y, claro esto siempre repercute

en las valoraciones.

66



Se despide al cliente con una sonrisa, agradeciéndole su estancia y deseandole un
agradable viaje de vuelta o estancia en otros destinos, si su viaje continta. Se ofrece

informacion sobre posibles rutas a tomar o sobre otros destinos.

Restauracion

Tabla N° 13 Restaurante

®
°

SE COMPRUEBA EL PEDIDO CON EL CLIENTE

R/
°

ROOM SERVICE

®
°

R/
°

ENTREGA DE COMANDA EN HABITACION

SI LA DISPONIBILIDAD LO PERMITE SE ACOMPANARA AL
CLIENTE A SU MESA

DURANTE TODO EL SERVICIO SE MANTENDRA UNA
CONSTANTE ATENCION A LOS CLIENTES

SERVICIOS DE BAR

Se comprueba el pedido con el cliente

RoomService

Tomar comanda segun peticiones del cliente contestando si fuera necesario sus

cuestiones. - Se comunicara al cliente el tiempo de entrega, intentando no superar

nunca los 20 minutos. - Despedirse del cliente.

Entrega de comanda en habitacién

Se llamara a la puerta y se esperara la aprobacion del cliente para entrar.
Se saludara al cliente con su nombre y se depositara la bandeja en el mejor lugar
posible. Intentando no dar la sensacion de observar la habitacion. Se comprobara

junto al cliente el pedido, asegurandose que es de su agrado.
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e Se informara al cliente del procedimiento de recogida y sus diferentes posibilidades
(restar en la habitacion hasta el dia siguiente, dejarla en el pasillo, Ilamar para ser
recogida...)

Se asegurara que el cliente firma el comprobante de pedido, se abandona la
habitacion despidiéndose amablemente, siempre sugiriendo que estamos a su

disposicion si lo necesitase.

Si la disponibilidad lo permite se acompariara al cliente a su mesa

Servicio Restaurante

La persona debe poseer un conocimiento exhaustivo de los servicios y sus
horarios y la oferta gastrondmica: composicion de los platos, tipos de coccion,
denominaciones de origen, etc. Las reservas se gestionardn de manera &gil y eficaz,

verificando la informacion, y facilitando el acceso rapido al comedor.

e Siel acomodo de los clientes sufre demora se informaré al cliente del tiempo de espera.

Ofreciendo si fuera necesario un espacio donde esperar.  Manteniendo siempre
contacto personal. El cliente debe estar informado en todo momento. Si la demora se
prolonga se deberia compensar al cliente con alguna bebida o compensaciones durante el
servicio (descuentos, gratuidades,) siempre de acuerdo a lo descrito en los procedimientos

internos.

e Si la disponibilidad lo permite se acompafiara al cliente a su mesa, asegurandonos que

estd preparada y montada para el servicio.
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Se ayudara a los clientes a sentarse con acciones que faciliten el acceso de los clientes
a la mesa (retirando sillas y acompanarlas al sentarse, retirar abrigos, soportes para los
bolsos, levantadores para nifios). En caso de trabajar con sistema buffet se explicara a los
comensales el funcionamiento del mismo cdmo disposicion, circulacion sugerida, y tareas

del personal de servicio (desvarase y reposicion de material en mesa, servicio de bebidas,)

Durante todo el servicio se mantendra una constante atencion a los clientes

e Entregar la carta utilizando las normas de protocolo: entregarlas siempre abiertas,
limpias y actualizadas, primero a las sefioras y luego a los hombres siendo el anfitrion

el ultimo.

e Se ofrecerd ayuda a los clientes con las explicaciones de la oferta gastrondmica,
recomendaciones del chef, platos del dia, tiempo de preparacién prolongada, asi

como en la eleccion de los vinos.

e Elproceso detoma de comanda se realizara de forma rapida, anotando las
peticiones de los clientes asegurandonos de tener la informacion necesaria para un
correcto servicio (posiciones en la mesa de los clientes y sus pedidos, preferencias

en punto de las carnes o guarniciones, peticiones especiales, ...)

e Seserviran las bebidas sin hacer esperar al cliente y siempre con bandeja, y abriendo
las botellas en presencia del cliente. Al servir vino 0 espumosos se ensefiara la
etiqueta al cliente y se daré a probar al anfitrion para su aprobacién, sirviendo luego

el resto de comensales.

e Seserviran los platos de la mesa todos a la vez sin hacer esperar a algin miembro
de la mesa. Se servira primero a las mujeres y luego a los caballeros de mayor a

menor edad, siendo el anfitrion el ultimo. El personal mantendra una pulcritud
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extrema en el tratamiento de los productos, evitando tocar con las manos los

comestibles.

Durante todo el servicio se mantendra una constante atencién a los clientes, con

contacto visual y préximo, pero sin atosigar.

Se prestara el servicio atendiendo a determinadas pautas que cémo minimo son:
no iniciar conversaciones informales; mantener el ritmo de servicio sin hacer esperar
al cliente ni para el desvarase ni para el servicio de los platos; asegurando una

dinamica de relacion adecuada.

En caso de disconformidades y rechazos, se intentara conocer el motivo y asi poder
ofrecer alternativas concretas para solucionarlo. En el caso de rechazos se debera

sustituir inmediatamente si el cliente asi lo solicita.

Servicios de Bar

El personal posee un conocimiento exhaustivo delservicio y sus horarios y la oferta
de restauracion: composicion gastronémica de los platos y tapas, bebidas, cocteles,

etc.
Horario de desayunos almuerzos meriendas y cuales son los platos que se presentan

platos tipicos platos a la carta, cervezas bluechorazao y lo que respecta en momento

de su pedido

El personal de barra trabaja siempre de cara a los clientes. Los  cocteles se

prepararan a la vista de estos.
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Preparar el coctel en el momento vy la vista del cliente representa presencia y actitud

las frutas el hielo y licores con la medida necesaria y acorde sera de deleite para el cliente

e Si el acomodo de los clientes sufre demora se informara al cliente del tiempo de
espera, ofreciendo si fuera necesario un espacio donde esperar. Manteniendo siempre

contacto personal. El cliente debe estar informado en todo momento.

e Se entregarén las cartas, siempre abiertas, limpias y actualizadas, primero a las

sefioras y luego a los hombres siendo el anfitrién el dltimo.

e El proceso de toma de comanda se realizard de forma rapida, anotando las
peticiones de los clientes asegurandonos de tener la informacion necesaria para un
correcto servicio (posiciones en la mesa de los clientes y sus pedidos, peticiones

especiales, ...)

e Se serviran lasbebidas sin hacer esperar al cliente ysiempre con bandeja, y abriendo
las botellas en presencia del cliente. Al servir vino 0 espumosos se ensefiara la
etiqueta al cliente y se dara a probar al anfitrion para su aprobacién, sirviendo luego

a los demas.

e Durante todo el servicio se mantendrd una constante atencion a los clientes, con

contacto visual y proximo, pero sin atosigar.

Con el debido respeto y la atencion necesaria a una distancia pertinente estaremos
de los comensales estos podrian necesitar algo y estaremos presto a cumplir sus

necesidades procederemos a su Ilamado Si lo amerita
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Se prestaré el servicio atendiendo a determinadas pautas que como minimo son: no
iniciar conversaciones informales; mantener el ritmo de servicio sin hacer esperar al

asegurando una dinamica adecuada.

En caso de disconformidades y rechazos, se intentara conocer el motivoy asi
poder ofrecer alternativas concretas para solucionarlo. En el caso de rechazos se

deberd sustituir inmediatamente si el cliente asi lo solicita.

El personal posee un conocimiento exhaustivo las normas de protocolo establecidas

para el evento

Eventos (CofeeBreak; Aperitivos y Cocktails; Comidas y Cenas; etc.)

El personal debe poseer un conocimiento exhaustivo del evento y sus horarios:

servicios que incluye, menus, bebidas, cocteles, etc.

El personal debe posee un conocimiento exhaustivo las normas de protocolo
establecidas para el evento, en ocasiones que el empieza durante la recepcion del
cliente donde utilizaremos las férmulas de cortesia y las normas de protocolo

concretas para el acto.

Se ayudard a los clientes al acomodo en las mesas.

Se ayuda al acomodo de los comensales con la amabilidad y cortesias que el
momento lo amerita sacando la silla con educacion, sirviendo con el orden correcto
los platos cubiertos, cuchillos y cucharas brindado el mejor servicio y que lo que

degustan sea placentero
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e El servicio serd agil y seguird una  temporalizacion adecuada. Se mantendra una
atencion continua a las necesidades de los clientes. Se prestara el servicio atendiendo
a determinadas pautas que cOmo minimo son: no iniciar conversaciones informales;
mantener el  ritmo de servicio sin hacer esperar a los asistentes asegurando una

dindmica adecuada.

e En caso de disconformidades y rechazos, se intentard conocer el motivo y se

comunicara inmediatamente al responsable interno del evento.

Facturacion directa (en las propias unidades) y cargos a cuenta

La factura no se presentara hasta no ser requerida por el cliente. Asegurdndonos que
todos los cargos estan anotados, asi como que las gratuidades o disconformidades no estan

imputadas.

e En el caso de los cargos a cuenta se verificard que el nimero de habitacion (o la

referencia al evento) estan correctas y que la factura ha sido firmada.

Si llegase a existir desconformidadtendremos la informacion para poder explicar

todos los cargos.

e Dependiendo del método de pago nos aseguraremos que el cambio en efectivo es

correcto o que el recibo del cobro con tarjeta esté firmado. Se entregaran

e Durante la despedida acompariaremos a los clientes verificando su satisfaccion.

Mediante gestos podemos evidenciar la satisfaccion al acompafiarlo hasta la salida el cliente
sentira que se le brindo la acogida necesaria y al momento de regresar no lo pensara dos

VECEeS
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LIMPIEZA
Tabla N.° 12 Limpieza

LIMPIEZA

% EVITAR RUIDOS QUE PUEDAN PERTURBAR EL DESCANSO DE LOS
CLIENTES (LIMPIEZA)

% LIMPIEZA EN ZONAS DE HABITACIONES

< LIMPIEZA Y ARREGLO DE LAS AEREAS DEL HOTEL

% LIMPIEZA EN ZONAS DE EVENTOS (SALONES)

Evitar ruidos que puedan perturbar el descanso de los clientes (limpieza)

El responsable asigna tareas de limpieza en los momentosen que causa menores

prejuicios a los clientes. Las labores de limpieza se realizan, preferentemente,
durante los periodos en que las diferentes areas (habitaciones y zonas comunes) no
estan ocupadas por los clientes o existe una frecuentacion baja. Si la limpieza se
realiza a primera hora de la mafiana o durante la noche se tiene especial cuidado en
evitar ruidos que puedan perturbar el descanso de los clientes, prestando especial

atencion a las zonas préximas a las habitaciones.
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Limpieza en zonas de habitaciones

La entrada en las habitaciones debe garantizar que el cliente es consciente de la
entrada del personal. Se llama antes de entrar, si no se obtiene respuesta, se llama
por segunda vez. Si tampoco se recibe una respuesta se abrira la puerta y se anunciara
la entrada (buenos dias, camarera de pisos), si persiste la falta de respuesta se entrara.
En caso de que al entrar se constatara que el cliente esta dentro de la habitacién (por

ejemplo, en el bafo) el personal se retirara intentandolo mas tarde.

En caso de llegada del cliente a la habitacion durante la limpieza de esta, se
preguntara al cliente si desea que se interrumpa la misma. En caso afirmativo se
preguntara al cliente el momento en que se podra continuar con la limpieza y se

saldra de la habitacion.

Durante la limpieza de la habitacion no se tocaran los efectos personales de los
clientes salvo en los casos que prevean los procedimientos internos o cuando los
efectos se encuentran en el suelo. En este caso se recogeran y se situaran en un nivel

elevado cerca del lugar donde se ha encontrado.

Limpieza y arreglo de las aéreas del hotel

Limpieza en zonas comunes

Si durante las operaciones de limpieza se encuentran efectos personales de los
clientes se entregaran a los responsables del servicio indicando hora y lugar.
No se utilizaran el teléfono, u otros equipamientos de las zonas comunes salvo

para verificar el correcto funcionamiento de los mismos o en casos de emergencia.
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El personal se asegurara que las intervenciones en zonas de clientes que comportan
riesgos (como el fregado de suelo) se encuentran debidamente sefializadas y
balizadas. En la limpieza de suelos abrillantados se evita el uso de productos que

produzcan ruido al andar o que puedan ser peligrosos al provocar resbalones.

Antes de intervenir en zonas de acceso restringido, como los servicios, se

asegurara que no hay clientes o que estos son conscientes de la entrada de personal.

Las intervenciones en zonas de acceso restringido, como los servicios, se sefializaran

y se facilitaran indicaciones de la alternativa méas proxima.

El personal se asegurara que los elementos de limpieza (carros, cubos, etc.) no
suponen un riesgo para los clientes. A su vez, se evitara poner los elementos de

limpieza interfiriendo los lugares de paso.

Limpieza en zonas de eventos (salones)

Las limpiezas de mantenimiento de los salones ocupados por actos se realizaran en
las horas programadas. Si por cualquier motivo el acto no finalizado o interrumpido
en la hora prevista se verificard con el responsable del evento el momento que esta

puede ser realizada.

No se tocaran ni moveran los objetos personalesde los asistentes al acto salvo en

los caso que prevean los procedimientos internos.

No se usara el teléfono, u otros equipamientos de las zonas de eventos salvo

para verificar el correcto funcionamiento de los mismos o en casos de emergencia.
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SEGURIDAD

SEGURIDAD

¢ Si no hay disponibilidad se ofreceran

alternativas

Tabla N.° 10 Seguridad

El personal de seguridad se mantendra visible

Las personas encargadas de la seguridad se encontraran desplazados en zonas donde
los clientes mantienen a la vista de estos, priorizando criterios de seguridad, Cualquier
miembro del personal dara parte de cualquier actuacion, situacién o persona sospechosa de
manera inmediata. Todos los miembros del personal conocen los procedimientos de
emergencia, urgencia o accidente, asi como sus responsabilidades y actuaciones en estos

Casos.

Los hoteles de destinos con riesgo de atentados o violencia deben garantizar la
seguridad en el acceso al interior a los establecimientos turisticos y en su exterior,
especialmente en los parking, que deberia estar dotado de camaras de vigilancia, aparatos
de deteccion, programas de reconocimiento de nUmeros de matricula, espejos para
inspeccionar los bajos de los vehiculos y alarmas contra robos y deterioros, con un local

técnico de control bien equipado y un agente para monitorizar las cAmaras de vigilancia.

Los agentes de seguridad deben estar bien identificados, con uniforme y acreditacién
con su foto y su funcién, ademas de estar dotados de medios de comunicacion inaldmbricos
para asegurar el éxito de las operaciones de vigilancia. El hotel debe asegurar en todo
momento el control de las llegadas de los clientes, asi como la coordinacidn con los servicios

de seguridad de todas las situaciones sospechosas.
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Se deberia registrar en los servicios de seguridad regional las matriculas de todos los
vehiculos de los clientes y de los proveedores entrantes y salientes de los establecimientos
turisticos. Se debe asegurar la vigilancia y el control de las habitaciones de hotel antes de la

llegada de los clientes y después de su salida, asi como todos los espacios abiertos al publico.

Es preciso informar con urgencia si una maleta o un coche sospechoso se encuentran

en el interior o exterior del establecimiento turistico.

Se deben preparar y planificar las llegadas oficiales, actividades turisticas y
acontecimientos importantes, con la colaboracion de los servicios de la seguridad, el centro
de operaciones de la direccion de la seguridad turistica, comisariados regionales del turismo

y el centro de operaciones turisticas.

En caso de incidente, es necesario seguir las recomendaciones de seguridad
mencionadas en la guia redactada en colaboracion con los servicios de seguridad y de

proteccion civil.

Se deberia disponer de un plan anual de formacion para los equipos de seguridad de
los establecimientos turisticos y velar por su aplicacion. Esta formacion engloba los campos
técnicos de seguridad y de vigilancia, utilizacion de los equipos de seguridad, control

electronico, primeros auxilios y bomberos.

Algunos hoteles pueden considerar la posibilidad de encargar el desempefio de estas
funciones a empresas especializadas en servicios de vigilancia aprobadas por el Ministerio

del Interior.

El hotel deberia tener un jefe de equipo de seguridad formado y con experiencia en el

dominio de vigilancia de establecimientos turisticos.
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El hotel debe poner a disposicion de los servicios de seguridad regionales una lista del
personal y de los trabajadores, ya sean fijos o temporales, que debe actualizarse

periddicamente.

Se debe comprobar que las informaciones completadas por el cliente concuerdan con

las de su documento de identidad.

Hay que garantizar las inspecciones periodicas de las pequefias tiendas y de los puntos
sensibles del establecimiento (depoésitos de carburantes, de gas, productos quimicos

peligrosos, generadores, ascensores, canales de ventilacion y de purificacion de agua).

Se debe sensibilizar a todo personal de la unidad hotelera en las operaciones de

seguridad, segun el ambito en el que trabajen.

Asimismo, los propietarios del establecimiento de los hoteles de la ciudad deben:

> Disponer de un certificado valido de prevencién de la seguridad publica.

> Presentar los certificados de validez de las redes técnicas vinculadas a la seguridad,

expedidos por una oficina de estudio especializada.

» Nombrar un equipo de intervencién integrado por los agentes del establecimiento,
que debe obligatoriamente haber recibido una formacién en los campos de primeros
auxilios y con bomberos, y estar supervisado por el jefe de la division de la
seguridad del hotel.
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BENEFICIOS AL BRINDAR SERVICIOS DE CALIDAD EN LOS HOTELES DE LA CIUDAD DE BABAHOYO

“s

Grafico N2 7 Beneficios

Corto
plazo

AUMENTO
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Beneficios para la empresa hotelera al contar con servicios de calidad.

REDUCCION DE ERRORES / FALLOS

Gracias a la prestacion de servicios de calidad, El hotel consigue reducir los errores o
defectos durante el proceso de prestacion de los mismos. Lo cual genera una disminucion de los

costos.

AUMENTO DE PRODUCTIVIDAD

Donde se genera el incremento de la productividad debido al desempefio de cada uno de

los colaboradores de la empresa fortalecidos como un equipo y un mismo objetivo.

SATISFACCION DE CLIENTE

En consecuencia, se obtiene la satisfaccion de los clientes que debido a los servicios

brindados con esmero y calidad buscando que su estadia haya sido placentera

ELEVACION MORAL DEL PERSONAL

La elevacion moral de los colaboradores Los empleados son la estructura base de las
empresas hoteleras. Esto quiere decir que deben ser incentivados de alguna otra manera. Pero
que ellos sientan que mas que un trabajo es el diario vivir de ellos y que brinden al cliente lo

mejor de lo mejor.

INCREMENTO DE LA COMPETITIVIDAD

El resultado final es el fortalecimiento de la competitividad de la empresa mediante el

aumento de las utilidades en un corto plazo y un mayor posicionamiento, asi como, participacion
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en el mercado en un largo plazo. Por lo expuesto, se afirma que la calidad es un instrumento

clave para la rentabilidad del negocio.

AUMENTO DE UTILIDADES

La actividad comercial del ultimo afio le representd al sector hotelero resultados
positivos en el aumento de los ingresos operacionales, las utilidades netas y los activos de las

empresas hoteleras de la Ciudad de Babahoyo.

MAYOR PARTICIPACION DE MERCADO

Ecuador ha realizado un importante trabajo en politicas para incentivar el turismo, eso ha
tardado algo en llegar a la comunidad de negocios, pero llegd. Hace unos afios Ecuador era
desconocido como oportunidad de inversion en cuanto al turismo, hace unos afios acé vino una
mision de empresarios ecuatorianos y encontraron que nadie hablaba de Ecuador, eso cambi6

totalmente.

Bases fundamentales de un hotel

Liderazgo.

Ya que los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion del hotel. Ellos
deberian lograr y mantener un ambiente interno en el cual los colaboradores puedan llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la empresa.

Participacion y trabajo en equipo.
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Buscando la cooperacion y aporte de todas las areas en la empresa. La importancia de
prestar servicios de calidad y sus implicaciones deben ser comprendidas por cada miembro de
la empresa mediante un proceso de capacitacion. Es esencial lograr motivara los colaboradores
e incentivarlos a expresar sus sugerencias respecto al servicio premiandolos; puesto que son
ellos quienes en la practica observan las deficiencias o errores del mismo. Muchas empresas
han descubierto que se puede alcanzar un efecto coordinado de todo el personal de una unidad

operativa si no se dan recompensas a las personas individualmente sino a las areas de trabajo.

Enfoque de un servicio de calidad.

Identificar, entender y gestionar los procesos identificados como un sistema que
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora y aprendizaje continuo.

Son interdependientes pues uno se halla en funcion del otro y viceversa. La busqueda de
reducir los problemas o incidencias durante la prestacion de servicios junto a su constante
evaluacion conlleva a ser flexibles y adaptarse a la necesidad de cambios en todos los niveles.

Es decir, aprender y desaprender procesos con miras a mejorar los servicios.

Buenas practicas para mejorar la calidad de los servicios hoteleros de la ciudad de

Babahoyo de la empresa en general

» Desarrollar la politica de calidad de la empresa.

> Elaborar el manual de procedimientos por areas y/o tareas.

> Establecer la calidad como un valor corporativo

» Capacitar y concientizar a los colaboradores sobre la calidad en los servicios turisticos.
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» Asignar una persona responsable de la supervision del cumplimiento las Buenas

Practicas en las diferentes areas y niveles.

Para que este sistema de calidad funcione a su totalidad cada persona y area o unidad de
trabajo debe involucrarse en el mismo, entendiendo que dentro de la empresa toda son clientes
y proveedores de servicios o productos, a la vez. A continuacion, se detallaran cada uno de los

componentes de la gestion integral de calidad aplicados al establecimiento de hospedaje:

Estructura y organizacion.

La estructura del hotel permite su organizacion formal; es decir, establecer las funciones
y responsabilidades desde el nivel gerencial hasta los méas operativos. Asimismo, determina las
interrelaciones de las unidades o areas para alcanzar los objetivos deseados. Dicha estructura se
representa graficamente en un organigrama facilitando la visualizacion de las relaciones o lineas
y los niveles de autoridad. Cabe mencionar que el organigrama es un instrumento de analisis
que permite detectar las fallas en la estructura de la empresa tales como la duplicidad o

sobrecarga de funciones en las determinadas areas o unidades.

La Administracion.

Generalmente, en un establecimiento de hospedaje de la categoria de 3 estrellas 0 menos,
el cargo de administrador suele ser desempafiado por gerentes y en muchos casos por
propietarios del mismo, quienes asumen diversas funciones, principalmente aquellas que le
permiten tener un control de su patrimonio. Asume también las responsabilidades de un Jefe de
Recursos Humanos, contador, aunque obviamente cuenta con un profesional del ramo; se
encarga Yy decide las compras, tiene las llaves del almacén y se encarga de las ventas haciendo

de relacionista publico.
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Area de Reservas y Recepcion.

Realiza las reservas de habitaciones del establecimiento, optimizando la distribucion de
las mismas, de acuerdo a criterios técnicos, asi como a las politicas de la empresa. Organiza y
supervisa las actividades de acogida, mensajeria, recepcion y comunicaciones del

establecimiento de hospedaje.

Area de Mantenimiento.

Encargada de la limpieza e higiene de las instalaciones, conservacion, mantenimiento,
cuidado y mejora del equipamiento del establecimiento de hospedaje y atencion al huésped
alojado. Tiene a su cargo: las areas publicas, las habitaciones, lavanderia y roperia.

Area de Alimentos & Bebidas.

En establecimientos de hospedaje pequefios, usualmente se encarga de la gestion y
organizacion de las compras, el inventario de insumos, la preparacion de alimentos y el servicio
para el desayuno.

Area de Soporte.

Responsable del mantenimiento preventivo de todas las maquinas, equipos e
infraestructura del establecimiento. Ademas, tiene a cargo el desarrollo del plan de emergencia

y autoproteccion con normas vigentes, asimismo brindar las facilidades para las inspecciones
de la Oficina del hotel.
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Disefio del servicio

A partir de la identificacion y andlisis de los clientes, se debe disefiar el servicio mediante
un diagrama de flujo de la prestacion del servicio, en el cual se muestra paso a paso la naturaleza
y secuencia de dicho proceso. Tiene como objetivo la compresidn holistica de la experiencia
que el cliente recibe mediante el servicio proporcionado. Siendo asi que identifica las
actividades claves en la entrega del servicio, especifica las conexiones entre ellas y las agrupa
para tener una imagen global del proceso.

4.4. RESULTADO ESPERADO DE LA ALTERNATIVA

El aporte de todas las areas es de igual relevancia para el cumplimiento de dicho
objetivo. La administracion desarrolla el proceso estratégico; es decir, genera las directrices o

lineamientos para los demas procesos del alojamiento.

Permite definir los objetivos de la organizacion y como alcanzarlos mediante la

determinacion de las estrategias que deben ser implementadas.

Por otro lado, el area de Reservas y el area de limpieza y arreglo del hotel llevan a cabo
los procesos principales o claves, al tener un impacto directo en el cliente creando valor para

éste.

Se entiende por valor al grado de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, los procesos
claves son aquellos que inciden e intervienen directamente en la experiencia del cliente al hacer

uso de los servicios de hospedaje.

Por ultimo, el area de Alimentos & Bebidas, de Mantenimiento y de Seguridad realizan

procesos de soporte puesto que dan apoyo a los procesos claves.
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ANEXOS



Matriz de interrelacion

TEMA:

PROBLEMA GENERAL.

OBJETIVO GENERAL.

HIPOTESIS GENERAL.

SERVICIOS HOTELEROS Y
LA AFLUENCIA DE
TURISTAS DE LA CIUDAD
DE BABAHOYO.

Limitados servicios hoteleros y la escasa
afluencia de turistas en la ciudad de
Babahoyo.

Fomentar una restructuracion en los
servicios hoteleros ofertados en la ciudad
de Babahoyo garantizando su calidad para

generar mayor afluencia de turistas.

La reestructuracioén en la calidad de los

servicios  hoteleros  mejorara la

afluencia de turistas.

DERIVADOS

ESPECIFICOS

SUBHIPOTESIS

¢De qué manera se establece los servicios
hoteleros y la afluencia de turistas en la

ciudad de Babahoyo?

¢Como se pretende mejorar los servicios
hoteleros y la afluencia de turistas en la

ciudad de Babahoyo?

Determinar el impacto que poseen los
servicios turisticos de calidad en la
afluencia de turista para la ciudad de

Babahoyo.

Identificar  estrategias mediante  los
servicios hoteleros de calidad para generar
una mayor afluencia de los turistas que

visitan a la ciudad de Babahoyo.

Analizar las diferentes actividades que

mejorardn los servicios hoteleros en la

La afluencia de turistas representara un
incremento con la mejoria de los

servicios hoteleros presentados.

Turistas con mejores expectativas con
respecto a la visita a lugares turisticos

en la ciudad.




¢Cémo influye el talento humano en los

servicios hoteleros en el marketing

turistico en la ciudad de Babahoyo?

¢/COmMo estan establecidos los servicios

hoteleros dentro de la ciudad de

Babahoyo?

ciudad de Babahoyo para garantizar la
satisfaccion de los turistas.

Elaborar un plan de restructuracion del
talento humano en el marketing turistico en

la ciudad de Babahoyo.

Desarrollo social, humano y de
infraestructura en la generacion de

servicios hoteleros de calidad.

de

restructuracion se mejorara la atencion

Si  se elaborard un plan

al cliente y se incrementara el ingreso

econdmico de la ciudad de Babahoyo.




MATRIZ OPERACIONALIZACION

VARIABLE CONCEPTUALIZACION INDICADORES ITEMS
DEPENDIENTE

Servicios hoteleros | Servicios hoteleros son aquellos + Servicios hoteleros que se

que se brindan dentro de una brindan. 1. TIENE USTED CONOCIMIENTOS DE LOS
planta hotelera, con la finalidad SERVICIOS HOTELEROS QUE BRINDAN LOS
de satisfacer cada una de las HOTELES DE LA CIUDAD DE BABAHOYO.
necesidades del turista, el cual se

sentird complacido con lo Si D NOD

brindado y querra regresar a la + Planta hotelera.

Ciudad, disfrutar de su entorno y

hospedarse.

2. CONSIDERA USTED QUE DEBERIAN
MEJORAR LOS SERVICIOS HOTELEROS.

+ Satisfaccion de los turistas. | Si D No D

3. CONSIDERA USTED QUE LO SERVICIOS
HOTELEROS, QUE SE VA A MENCIONAR SON
DE APORTE A LA EMPRESA Y A LA CIUDAD
DE BABAHOYO.

Gestion eficiente del agua

Gestion eficiente de energia

Gestion de los desechos

Gestion de forma responsable siente e

innovadora  al talento humano del

establecimiento.

FEEE

+ Desarrollo econdmico de la
ciudad.




+ Garantizar el regreso a los
turistas.

4. ;PARA MEJORAR LOS SERVICIOS
HOTELEROS Y FAVORECER EL DESARROLLO
ECONOMICO DE LA CIUDAD, QUE OPINA QUE
SE DEBERIA HACER?

Capacitar al personal

Brindar otro tipo de Servicios

Mejor los servicios que ofrece

5. CONSIDERA USTED QUE CON LAS
CAPACITACIONES BRINDADA A LOS
EMPLEADOS SOBRE DE LA ATENCION DE AL
CLIENTE, GENERARA MAYOR INGRESO DE
TURISTAS AL HOTEL.

Sl NO




VARIABLE
INDEPENDIENTE

CONCEPTUALIZACION

INDICADORES

ITEMS

Afluencia de turista

Afluencia de turista es la parte
mas esencial del turismo porque
es aquella que proporciona la
mayor rentabilidad econdémica en
lo atractivos turisticos, actividad
turistica, eventos artisticos
sociales y economia del sector.

4+ Turismo local

4+ Atractivos turisticos.

+ Eventos artisticos y Social.

1. CONSIDERA USTED QUE LOS ATRACTIVOS
TURISTICOS DE LA CIUDAD DE BABAHOYO
POSEEN LA CALIDAD DE

Excelente D

Muy Bueno

Bueno

Regular

2. USTED CONSIDERA QUE EL TURISMO EN
LA CIUDAD DE BABAHOYO ES LA
FUENTE PRINCIPAL PARA GENERAR UNA
ALTA AFLUENCIA DE TURISTAS.

Si dNo[d
3. USTED CONSIDERA QUE LA AFLUENCIA DE
TURISTA A LA CIUDAD DE BABAHOYO SE
GENERA DEBIDOS A EVENTOS COMO:

O

+ Eventos artisticos

4+ Eventos sociales

+ Eventos culturales

+ Eventos gastronémico




+ Ministerio de Turismo.

+ Economia del Sector.

R

4.

Sl

CONSIDERA USTED QUE EL MANUAL DE
FUNCION, DE LOS ESTABLECIMIENTO
HOTELEROS AYUDA A MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE.

No []

CONSIDERA USTED QUE LA ECONOMIA
DEL SECTOR MEJORARIA CON LA
AFLUENCIA DE TURISTAS.

no []

CONSIDERA USTED QUE LA INFLUENCIA
DEL TURISTA DEPENDE DE LOS
SERVICIOS HOTELEROS QUE SE LES
BRINDE, TALES COMO:

Gestion eficiente del agua Gestion eficiente del
agua

Gestion eficiente de energia
Gestion de los desechos
Gestion de forma responsable ‘tomsiente e
innovadora  al talento humano del
establecimiento.
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ENCUESTAS

OBJETIVO: DETERMINAR EL CONOCIMIENTO E IMPACTO QUE
POSEEN LOS SERVICIOS HOTELEROS PARA GENERAR MAYOR
AFLUENCIA DE TURISTAS EN LA CIUDAD DE BABAHOYO

1. TIENE USTED CONOCIMIENTOS DE LOS SERVICIOS HOTELEROS QUE
BRINDAN LOS HOTELES DE LA CIUDAD DE BABAHOYO.

sild  ~ [

2. CONSIDERA USTED QUE DEBERIAN MEJORAR LOS SERVICIOS
HOTELEROS.

si[] o[

3. CONSIDERA USTED QUE LO SERVICIOS HOTELEROS, QUE SE VA A
MENCIONAR SON DE APORTE A LA EMPRESA Y A LA CIUDAD DE
BABAHOYO.

Gestion eficiente del agua
Gestion eficiente de energia

Gestion de los desechos

- + + #
O00no

Gestidn de forma responsable consiente
e innovadora al talento humano

del establecimiento.

4. PARA MEJORAR LOS SERVICIOS HOTELEROS Y FAVORECER EL
DESARROLLO ECONOMICO DE LA CIUDAD, QUE OPINA QUE SE
DEBERIA HACER
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+ Capacitar al personal

+ Brindar otro tipo de Servicios

+ Mejor los servicios que ofrece

5. CONSIDERA USTED QUE, CON LAS CAPACITACIONES BRINDADA A
LOS EMPLEADOS SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE, GENERARA
MAYOR INGRESO DE TURISTAS A LA PLANTA HOTELERA.

Sl NO

6. CONSIDERA USTED QUE, CUMPLIENDO LOS ESTANDARES DE
ATENCION AL CLIENTE, SE INCREMENTARA LA AFLUENCIA DE

TUD STAS
Si No

7. CONSIDERA USTED QUE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA
CIUDAD DE BABAHOYO POSEEN LA CALIDAD DE:

Si No

8. USTED CONSIDERA QUE EL TURISMO EN LA CIUDAD DE BABAHOYO
ES LA FUENTE PRINCIPAL PARA GENERAR UNA ALTA AFLUENCIA
DE TURISTAS.

Sl NO
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9. USTED CONSIDERA QUE LA AFLUENCIA DE TURISTA A LA CIUDAD
DE BABAHOYO SE GENERA DEBIDOS A EVENTOS COMO:

EVENTOS ARTISTICOS

EVENTOS SOCIALES
EVENTOS CULTURALES
EVENTOS GASTRONOMICOS

Hoo0

10 CONSIDERA USTED QUE EL MANUAL DE FUNCION, DE LOS
ESTABLECIMIENTO HOTELEROS AYUDA A MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE.

st [] NO

11. CONSIDERA USTED QUE LA ECONOMIA DEL SECTOR MEJORARIA
CON LA AFLUENCIA DE TURISTAS.

st [] NO

12. COMO CONSIDERA USTED, PROMOVER EL USO EFICIENTE DEL
AGUA Y LA ENERGIA DENTRO DE LA PLANTA HOTELERA, Y SU APORTE
A LA AFLUENCIA DE TURISTAS.

Sl NO

TABULACION DE LAS ENCUESTAS

1. TIENE USTED CONOCIMIENTOS DE LOS SERVICIOS HOTELEROS QUE
BRINDAN LOS HOTELES DE LA CIUDAD DE BABAHOYO.
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Tabla N° 8 Tiene usted conocimientos de los servicios hoteleros que brindan los
hoteles de la ciudad de Babahoyo.

N° |DETALLE |FRECUENCIA | PORCENTAJE
1|SI 168 68%
2| NO 80 32%
TOTAL 248 100%

Fuentes: Servicios Hoteleros
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Gréafico N.° 6 Tiene usted conocimientos de los servicios hoteleros que brindan los
hotetes de fa ciudad de Babahoyo.

TIENE USTED CONOCIMIENTOS DE LOS SERVICIOS HOTELEROS
QUE BRINDAN LOS HOTELES DE LA CIUDAD DE BABAHOYO

L
mNO

ANALISIS

Segun los encuestados opinan con el 32% no mantienen conocimientos de los
servicios hoteleros y en mayor porcentaje con uno 68% manifiestan que si tienen claros

sobre las funciones brindarse en el servicio hotelero en la ciudad de Babahoyo.

INTERPRETACION

Se interpreta que el mayor porcentaje de las personas Y turistas que visitan Babahoyo
tiene muy claro los servicios que se les brinda dentro de los establecimientos hoteleros +

de la ciudad
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2. CONSIDERA USTED QUE DEBERIAN MEJORAR LOS SERVICIOS

HOTELEROS.

Tabla N.° 9 Considera usted que deberian mejorar los servicios hoteleros

N.° |DETALLE |FRECUENCIA |PORCENTAJE
1|SI 180 73%
2|NO 68 27%
TOTAL 248 100%

Fuentes: Servicios Hoteleros
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Grafico N.° 7 Considera usted que deberian mejorar los servicios hoteleros

CONSIDERA USTED QUE DEBERIAN MEJORAR LOS
SERVICIOS HOTELEROS

LN
m NO

ANALISIS

Segun los encuestados opinan con el 73% que si mejorarian su servicio hotelero y
en menor porcentaje con el 27% establecen que se deberia mejorar los servicios hoteleros.

INTERPRETACION

Las personas encuestadas consideran que los servicios hoteleros deben mejorar
considerablemente para llegar a cumplir cada una de las necesidades y exigencias del

turista
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3. CONSIDERA USTED QUE LO SERVICIOS HOTELEROS, QUE SE VA A
MENCIONAR SON DE APORTE A LA EMPRESA Y A LA CIUDAD DE
BABAHOYO.

Tabla N.° 10 Considera usted que lo servicios hoteleros, que se va a mencionar son
de aporte a la empresa y a la ciudad de Babahoyo

N.° | DETALLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
1| GESTION EFICIENTE DEL AGUA 20 8%
2| GESTION EFICIENTE DE ENERGIA 40 16%
3| GESTION DE LOS DESECHOS 80 32%

GESTION DE FORMA RESPONSABLE
CONSIENTE E INNOVADORA AL TALENTO
4 | HUMANO DEL ESTABLECIMIENTO 108 44%

TOTAL 248 100%

Fuentes: Servicios Hoteleros
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Gréfico N.° 8 Considera usted que lo servicios hoteleros, que se va a mencionar son
de aporte a la empresa y a la ciudad de Babahoyo

CONSIDERA USTED QUE LO SERVICIOS HOTELEROS, QUE SE VA A MENCIONAR SON DE APORTEA LA EMPRESAY A LA
CIUDAD DE BABAHOYO

8%

m GESTION EFICIENTE DEL AGUA

m GESTION EFICIENTE DE ENERGIA

GESTION DE LOS DESECHOS

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 8% con la gestion eficiente del agua, el 16 %
con la gestion eficiente de energia, 32% con la gestién de los desechos y en menor
porcentaje con el 44% la gestion de forma responsable consiente e innovadora al talento
humano del establecimiento.

INTERPRETACION
Las personas consideran que el uso eficiente del agua es de gran aporte a las buenas
practicas hoteleras al igual que el uso eficiente de energia gestion de desechos de forma

responsable el talento humano
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4. PARA MEJORAR LOS SERVICIOS HOTELEROS Y FAVORECER EL
DESARROLLO ECONOMICO DE LA CIUDAD, QUE OPINA QUE SE
DEBERIA HACER

TablaN.° 11 Para mejorar los servicios hoteleros y favorecer el desarrollo econémico
de la ciudad, que opina que se deberia hacer

N.° |DETALLE FRECUENCIA|PORCENTAJE
1| CAPACITAR AL PERSONAL 40 16%
2| BRINDAR OTRO TIPO DE SERVICIOS 60 24%
3| MEJORAR LOS SERVICIOS QUE OFRECE 148 60%
TOTAL 248 100%

Fuentes: Servicios Hoteleros
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Grafico N.° 9 Para mejorar los servicios hoteleros y favorecer el desarrollo
gconomico de la ciudad, que opina que se deberia hacer

PARA MEJORAR LOS SERVICIOS HOTELEROS Y FAVORECER EL DESARROLLO ECONOMICO DE LA CIUDAD, QUE OPINA QUE
SE DEBERIA HACER

B CAPACITAR AL PERSONAL

H BRINDAR OTRO TIPO DE
SERVICIOS

MEJORAR LOS SERVICIOS QUE
OFRECE

ANALISIS

Segun los encuestados establecen que el 16% se debe capacitar al personal, el 24%
brindar otro tipo de servicios y el 60% en donde se debe mejorar los servicios hoteleros.

INTERPRETACION

Se interpreta que la mayoria de personas consideran que al capacitar a los miembros de
la organizacion del hotel mejoOraran los servicios y la economia del sector otro porcentaje
también menciono que si se brindan otros servicios también incrementaria la afluencia y
un pequefio porcentaje menciona que al mejorar los servicios que ya se ofrecen sera de

gran aporte
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5. CONSIDERA USTED QUE, CON LAS CAPACITACIONES BRINDADA A
LOS EMPLEADOS SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE, GENERARA
MAYOR INGRESO DE TURISTAS A LA PLANTA HOTELERA.

Tabla N° 12 Considera usted que, con las capacitaciones brindada a los empleados
sobre la atencion al cliente, generara mayor ingreso de turistas a la planta hotelera

N° |DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
1|SI 150 60%
2|NO 98 40%

TOTAL 248 100%

Fuentes: Servicios Hoteleros
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Gréfico N.° 10 Considera usted que, con las capacitaciones brindada a los
empleados sobre la atencidn al cliente, generara mayor ingreso de turistas a la
planta hotelera

CONSIDERA USTED QUE, CON LAS CAPACITACIONES BRINDADA A LOS
EMPLEADOS SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE, GENERARA MAYOR INGRESO DE
TURISTAS A LA PLANTA HOTELERA

m Sl
m NO

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 60% que si deben existir capacitaciones para
ser brindadas a los empleados y en menor porcentaje se ha considerado con el 40% que
no se podra mejorar el ingreso econdémico.

INTERPRETACION
Las personas con un porcentaje mayor consideran que la gran afluencia de turistas a los

hoteles de la ciudad seria debido a la capacitacion recibida de cada miembro de la empresa

hotelera
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6. CONSIDERA USTED QUE, CUMPLIENDO LOS ESTANDARES DE
ATENCION AL CLIENTE, SE INCREMENTARA LA AFLUENCIA DE
TURISTAS

Tabla N.° 6 Considera usted que cumpliendo los estandares de atencion al cliente, se
incrementard la afluencia de turistas

N.° |DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
1|SI 150 60%
2|NO 98 40%

TOTAL 248 100%

Fuentes: Servicios Hoteleros
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Gréfico N.° 6 Considera usted que, cumpliendo los estdndares de atencion al cliente,
se incrementard la afluencia de turistas

CONSIDERA USTED QUE CUMPLIENDO LOS ESTANDARES DE ATENCION
AL CLIENTE, SE INCREMENTARA LA AFLUENCIA DE TURISTAS

m S|
m NO

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 60% que el si considera que, cumpliendo los
estandares de atencion al cliente, se incrementard la afluencia de turistas y en menor
porcentaje con el 40% que no necesitan mejorar la atencion al cliente.

INTERPRETACION

Por medio de un nicho de mercado se pretende establecer nuevas actividades para
mejorar la atencién a los clientes que visitan a la ciudad de Babahoyo.
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7. CONSIDERA USTED QUE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA
CIUDAD DE BABAHOYO POSEEN LA CALIDAD DE:

Tabla N.° 7 Considera usted que los atractivos turisticos de la ciudad de Babahoyo
poseen la calidad de:

N.° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 EXCELENTE 113 46%

2 MUY BUENO 65 26%

3 BUENO 40 16%

4 REGULAR 30 12%
TOTAL 248 100%

Fuentes: afluencia de turista
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Gréfico N.° 7 Considera usted que los atractivos turisticos de la ciudad de Babahoyo
poseen la calidad de:

CONSIDERA USTED QUE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA CIUDAD DE BABAHOYO POSEEN LA
CALIDAD DE

m EXCELENTE

= MUY BUENO
BUENO

m REGULAR

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 46% los atractivos turisticos son excelentes,
26% muy bueno, 16% bueno y en menor porcentaje con un 12% la calificacion es regular.

INTERPRETACION

Los encargados del Ministerio de Turismo deben mejorar los atractivos turisticos que
posee la ciudad de Babahoyo, por medio de la aportacion de nuevos conocimientos por
parte de los futuros profesionales que se encuentra vinculados en la investigacion.
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8. USTED CONSIDERA QUE EL TURISMO EN LA CIUDAD DE BABAHOYO
ES LA FUENTE PRINCIPAL PARA GENERAR UNA ALTA AFLUENCIA
DE TURISTAS.

Tabla N.° 8 Usted considera que el turismo en la ciudad de Babahoyo es la fuente
principal para generar una alta afluencia de turistas

N.° |DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
1|SI 160 65%
2|NO 88 35%

TOTAL 248 100%

Fuentes: afluencia de turistas
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Gréfico N.° 8 Usted considera que el turismo en la ciudad de Babahoyo es la fuente
principal para generar una alta afluencia de turistas

USTED CONSIDERA QUE EL TURISMO EN LA CIUDAD DE BABAHOYOES LA
FUENTE PRINCIPAL PARA GENERAR UNA ALTA AFLUENCIA DE TURISTAS

m S|
m NO

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan que el 65% si estan de acuerdo que los turistas si son
la fuente principal para generar los ingresos en la ciudad de Babahoyo y en menor
porcentaje con el 35% manifiestan que no se encuentra considerados los turistas para
mejorar el turismo.

INTERPRETACION

Por lo que se recomienda que deben mejorar las actividades turisticas para que los
usuarios que visitan a la ciudad de Babahoyo se lleven una nueva imagen y se sientan
contentos para volver a regresar a visitar a la ciudad.
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9. USTED CONSIDERA QUE LA AFLUENCIA DE TURISTA A LA CIUDAD
DE BABAHOYO SE GENERA DEBIDOS A EVENTOS COMO:

Tabla N.° 9 Usted considera que la afluencia de turista a la ciudad de Babahoyo se
genera debidos a eventos como:

N.° |DETALLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
1|EVENTOS ARTISTICOS 108 44%
2| EVENTOS SOCIALES 30 12%
3|EVENTOS CULTURALES 60 24%
4| EVENTOS GASTRONOMICOS 50 20%
TOTAL 248 100%

Fuentes: afluencia de turistas
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Graéfico N.° 9Usted considera que la afluencia de turista a la ciudad de Babahoyo se
genera debidos a eventos como:

USTED CONSIDERA QUE LA AFLUENCIA DE TURISTAA LA
CIUDAD DE BABAHOYO SE GENERA DEBIDOS A EVENTOS
comMo

B EVENTOS ARTISTICOS

W EVENTOS SOCIALES

EVENTOS CULTURALES

ANALISIS

Los encuestado establecen que el 44% opinan que los eventos artisticos, el 20% eventos
gastrondmicos, 24% eventos culturales y en menor porcentaje con un 12% en los eventos
sociales para promover la afluencia de turistas en la ciudad de Babahoyo.

INTERPRETACION

Dentro de la ciudad de Babahoyo deben existir mas eventos sociales para mejorar e
incentivar el turismo e incrementar la tasa de empleo, porque si existen un buen
movimiento socioecondémico todas las personas van a ganar.
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10. CONSIDERA USTED QUE EL MANUAL DE FUNCION, DE LOS
ESTABLECIMIENTO HOTELEROS AYUDA A MEJORAR LA ATENCION
AL CLIENTE.

Tabla N.° 10 Considera usted que el manual de funcion, de los establecimientos
hoteleros ayuda a mejorar la atencion al cliente

N.° |DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
1|SI 150 60%
2|NO 98 40%

TOTAL 248 100%

Fuentes: afluencia de turistas
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Gréfico N° 10 Considera usted que el manual de funcién, de los establecimientos
hoteleros ayuda a mejorar la atencion al cliente

CONSIDERA USTED QUE EL MANUAL DE FUNCION, DE LOS
ESTABLECIMIENTO HOTELEROS AYUDA A MEJORAR LA ATENCION

AL CLIENTE.

m Sl
m NO

ANALISIS

Segln los encuestados manifiestan con el 60% que el si considera que el manual de
funciones se mejorar el servicio hotelero y en menor porcentaje con el 40% que no
necesitan manual de funciones.

INTERPRETACION

El manual de funciones es de mucha importancia dentro de los servicios hoteleros para
que ellos tengan conocimientos cuales son las reglas o reglamentos importantes para que
se sientan contentos los turistas que asisten a la ciudad de Babahoyo.
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11. CONSIDERA USTED QUE LA ECONOMIA DEL SECTOR MEJORARIA
CON LA AFLUENCIA DE TURISTAS.

Tabla N.° 11 Considera usted que la economia del sector mejoraria con la afluencia
de turistas

N.° |DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
1|SI 160 65%
2|NO 88 35%

TOTAL 248 100%

Fuentes: afluencia de turistas
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Graéfico N.° 11Considera usted que la economia del sector mejoraria con la afluencia
de turistas

CONSIDERA USTED QUE LA ECONOMIA DEL SECTOR MEJORARIA
CON LA AFLUENCIA DE TURISTAS

LN
m NO

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 65% que el si considera que la economia del
sector mejoraria con la afluencia de turistas y en menor porcentaje con el 35% que no
necesitan mejorar la economia de la ciudad de Babahoyo.

INTERPRETACION

Se recomienda que se debe analizar una segmentacion de mercado para mejorar la
atencion a los diferentes turistas que visitan a la ciudad de Babahoyo.

6
& N

i
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12. COMO CONSIDERA USTED, PROMOVER EL USO EFICIENTE DEL
AGUA Y LA ENERGIA DENTRO DE LA PLANTA HOTELERA, Y SU
APORTE A LA AFLUENCIA DE TURISTAS.

Tabla N° 12 Como considera usted, promover el uso eficiente del agua y la energia
dentro de la planta hotelera, y su aporte a la afluencia de turistas

N° |DETALLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
1|EXCELENTE 50 20%
2| MUY BUENO 138 56%
3| BUENO 40 16%
4 | REGULAR 20 8%
TOTAL 248 100%

Fuentes: afluencia de turistas
Elaborado: Rafael Favian Tovar Zufiga

Grafico N.° 112 Como considera usted, promover el uso eficiente del agua y la

noroaia-dentra-de-lanlanta hotelara v cir-anoarte-ala-aflienciade -t t
nergra-ucraruo-at ra piarta rioterera, y su apurtca taartacritCra uctu IStas

COMO CONSIDERA USTED, PROMOVER EL USO EFICIENTE DEL AGUAY LA ENERGIA DENTRO
DE LA PLANTA HOTELERA, Y SU APORTE A LA AFLUENCIA DE TURISTAS.
 16% m EXCELENTE
= MUY BUENO
BUENO
m REGULAR

ANALISIS

Segun los encuestados manifiestan con el 56% de la planta hotelera es muy bueno, 20%
es excelente, 16% bueno y en menor porcentaje con un 8% la calificacion es regular.

INTERPRETACION

Se pretende mejorar la afluencia de turista por medio del uso respectivo del agua y la
energia por medio de la planta hotelera dentro de las actividades a desarrollarse.
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Imagen N° 2
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FOTOS A FUTUROS PROFESIONALES DE TURISMO

Imagen N° 4
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PERSONAL DEL ORDEN TURISTICO (RECEPCIONISTA)

Imagen N° 5
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HOTELERIAY TURISMO

Imagen N° 6

PERSONAL DEL ORDEN TURISTICO (CAMARA DE COMERCIO)

Imagen N° 8



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO FACULTAD DE

CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION
HOTELERIAY TURISMO

PERSONAL DEL ORDEN TURISTICO (CASA DE LA CULTURA)

Imagen N° 9

Imagen N° 10
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