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RESUMEN

La prestacion de un servicio de calidad en hoteles de tres estrellas no solo incide en la reputacion y credibilidad del
establecimiento, sino que también asegura ingresos econdmicos sostenidos. Este estudio, centrado en el contexto
ecuatoriano, se propone analizar, implementar y evaluar herramientas eficaces para medir y mejorar la experiencia del
cliente. Los resultados subrayan la necesidad de un manual especifico y estrategias continuas de capacitacion para
el personal, al enfocarse en areas de mejora como la comunicacion y la eficiencia en la atencion. La demografia de
clientes, principalmente entre 18 y 45 afios con educacion superior, ofrece oportunidades para adaptar estrategias y
generar ingresos sostenibles. La implementacion de medidas personalizadas no solo eleva la satisfaccion del cliente,
sino que también fortalece la competitividad del sector hotelero de tres estrellas en Ecuador.

Palabras clave: turismo sostenible, cliente, competitividad.

ABSTRACT

The provision of quality service in three-star hotels not only affects the reputation and credibility of the establishment,
but also ensures sustained economic income. This study, focused on the Ecuadorian context, aims to analyze, imple-
ment, and evaluate effective tools to measure and improve customer experience. The results highlight the need for a
specific manual and continuous training strategies for staff, focusing on areas of improvement such as communication
and efficiency in care. The customer demographic, primarily between 18 and 45 years old with higher education, offers
opportunities to adapt strategies and generate sustainable income. The implementation of personalized measures not
only increases customer satisfaction, but also strengthens the competitiveness of the three-star hotel sector in Ecuador.

Keywords: sustainable tourism, customer competitiveness
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INTRODUCCION

La implementacion de directrices y normativas destina-
das a regular la atencion al cliente en establecimientos
hoteleros juega un papel crucial en la prestacion de un
servicio adecuado a los clientes que frecuentan dichos lu-
gares (Martinez, 2023)(Alfonso et al., 2019). Este enfoque
abarca tanto los protocolos para ofrecer una atenciéon de
calidad como los procedimientos necesarios para abor-
dar eficientemente quejas, reclamaciones o insatisfaccio-
nes presentadas por los clientes. Es imperativo resaltar la
centralidad del cliente como un elemento primordial para
el desarrollo econémico, al desempefiar un papel signi-
ficativo no solo en el sector hotelero, sino también en el
crecimiento general de diversos sectores.

El sector turistico, destacado en el Plan Nacional para
el Buen Vivir 2017-2021 y el Plan Nacional de Desarrollo
2021-2025, se reconoce como un elemento clave para el
desarrollo de servicios, infraestructuras y transporte. De
modo que genera ingresos y contribuye al progreso de
diversos sectores no exclusivamente vinculados al turis-
mo. La pandemia de COVID-19 en 2020 constituye una
etapa con afectacion significativa en el sector turistico y
hotelero, con pérdidas globales (Pappas, 2023), que lle-
va a la adaptacion de nuevas modalidades y tendencias
para lograr un plan “Destino Seguro”, replicado por otros
destinos turisticos, incluido Ecuador.

La atencion al cliente emerge como un elemento crucial,
que busca mantener la satisfaccion del cliente desde su
llegada hasta su partida (Velasco et al., 2023). De modo
que fomente la fidelidad y genere beneficios como mejo-
rar la reputacion del hotel, al incrementar la credibilidad
y destacar frente a la competencia (Ruiz et al., 2023). La
calidad en la atencién se traduce en ingresos econémi-
cos constantes y potencial aumento (Soto et al., 2020), ya
que clientes satisfechos tienden a regresar y recomendar,
al reducir los costos de adquisicion de nuevos clientes.

Estudios enfocados en la gestion de calidad en la aten-
cion al cliente propone mejoras para las micro y peque-
flas empresas del sector de servicios, especificamente
hoteles de 3 estrellas en Trujillo. Se destaca la importan-
cia de una atencion al cliente eficiente, ya que esto puede
generar recomendaciones positivas y, por ende, mayores
ingresos para las empresas hoteleras. Se enfatiza que la
buena atencion al cliente es una forma efectiva de publi-
cidad que contribuye al avance del hotel.

Otro estudio aborda sobre el Manual de Gestion de
Calidad para la atencion al cliente en el departamento de
recepcion del Hotel Camino Real. Se subraya la relevan-
cia de crear una impresion positiva desde el momento en
que los clientes ingresan al hotel, ya que esto influye en la

percepcion de la calidad del servicio durante su estadia.
El manual desarrollado se orienta a eliminar problemas in-
ternos y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los
clientes (Angamarca et al., 2020), al destacar la importan-
cia del trabajo constante y la observacion para prevenir
situaciones negativas.

Mientras que un andlisis a un estudio mas reciente exami-
na la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en el Hotel Sauce Resort, en el distrito Sauce,
San Martin. Los resultados muestran una correlacion sig-
nificativa y positiva entre la calidad del servicio, evalua-
da en dimensiones como empatia, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y tangibilidad, y la satisfaccion
del cliente (Ponce et al., 2021). Se destacan también di-
mensiones como comunicacion, precio, transparencia y
expectativas. El levantamiento de informacion se basa en
parametros relacionados con el turismo, categorizacion
hotelera, servicio al cliente, herramientas de evaluacion y
gestion de calidad en la atencion al cliente, que incluye el
manejo de quejas y conflictos.

Por ende, el sector hotelero, esencial en la actividad tu-
ristica, proporciona infraestructura que no solo satisface
a los visitantes vy turistas, sino que también contribuye al
desarrollo de sectores comerciales, deportivos, naturales
y culturales, que benefician la economia local y nacional.
En el contexto de los establecimientos hoteleros de 3 es-
trellas, se observa que la atencion al cliente se brinda de
manera empirica, al carecer de lineamientos especificos
para garantizar una atencioén acorde a su categoria. Los
manuales existentes muestran desactualizacion debido a
cambios en el perfil de los huéspedes y no se centran
especificamente en hoteles de esta categoria. Por ello,
el presente estudio tiene como objetivo general evaluar y
optimizar la experiencia del cliente en hoteles de catego-
ria tres estrellas en Ecuador, mediante la implementacion
de herramientas especificas de evaluacién y mejora, con
el propoésito de elevar la satisfaccion del cliente y fortale-
cer la competitividad en el sector hotelero.

Entre los objetivos especificos se encuentran:

* Analizar las caracteristicas y particularidades del sec-
tor hotelero de categoria tres estrellas en Ecuador, al
identificar factores clave que influyen en la experiencia
del cliente.

* Revisar y adaptar herramientas de evaluacion exis-
tentes, al considerar la realidad y las expectativas del
cliente ecuatoriano, para crear un conjunto de instru-
mentos aplicables y especificos para hoteles de tres
estrellas en el contexto local.
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* Implementar propuestas para la implementacion de
las herramientas de evaluacion en hoteles de catego-
ria tres estrellas en diferentes regiones de Ecuador.

« Analizar areas de mejora en el sector hotelero de tres
estrellas en Ecuador y proponer un proyecto que con-
tribuya a fortalecer la experiencia del cliente y la com-
petitividad de los establecimientos.

MATERIALES Y METODOS

Se aplica una modalidad de investigacion mixta, es decir
cuali-cuantitativo, de tipo explicativo secuencial. En la pri-
mera etapa se rednen y analizan datos cuantitativos, se-
guido de la reunion y evaluacion de datos cualitativos. La
mezcla ocurre cuando los resultados cuantitativos inicia-
les informan la recoleccion de datos cualitativos. De modo
que se analiza el nivel de satisfaccion de los huéspedes
de hoteles de categoria de 3 estrellas (Toala y Hinojosa,
2021); y posteriormente, reforzar estas conclusiones con
la interpretacion de expertos en el area hotelera.

Por otra parte, el paradigma cualitativo también se aplica
la teorfa fundamentada que se deriva de datos reunidos,
al ser relevante la estrecha relacion entre la recopilacion
de datos, andlisis y posterior creacién de una teoria ba-
sada en los datos obtenidos en el estudio. Por ende, se
investiga cuéles son los paradigmas tedricos que mo-
delan los protocolos de atencién y servicio al cliente en
hoteleria. En cuanto al tipo de investigacion se aplica la
no experimental de tipo transversal, que es un tipo de in-
vestigacion observacional centrado en analizar datos de
diferentes variables sobre una determinada poblacion de
muestra, recopiladas en un periodo de tiempo.

El trabajo tiene un alcance descriptivo por cuanto se limi-
ta a caracterizar a la poblacion de estudio en cuanto a su
nivel de satisfaccion respecto de los servicios recibidos
en los hoteles de 3 estrellas, asi como sus caracteristicas
demograficas. Como parte de la poblacion y la muestra
se selecciona a los huéspedes de manera aleatoria, para
posteriormente aplicar la formula muestral, al dar como
resultado un total de 384 personas a aplicar la técnica
de la encuesta. En cuanto a lo referente a los Métodos,
se aplica el método inductivo-deductivo. En referencia a
la técnica empleada, se aplica encuestas dirigidas a los
huéspedes del hotel, asi como entrevistas a 3 expertos
del sector hotelero. Asi como el desarrollo de un grupo
focal dirigido a 6 personas vinculadas a la actividad tu-
ristica y hotelera.

RESULTADOS-DISCUSION

Resultados del estudio sobre la gestion de atencion al
cliente en hoteles de 3 estrellas:

Entrevistas a Expertos: Los tres expertos consultados
coinciden en la importancia de estructurar un manual de
atencion al cliente que se centre en la identificaciéon del
perfil del cliente, que utilice métodos efectivos de recolec-
cién de informacion y garantice la satisfaccion del cliente.
Ademas, enfatizan la necesidad de seguimiento posterior
al servicio, al destacar la importancia de la comunicacion
entre el personal del hotel y los huéspedes. Resaltan que
una atencién centrada en valores y normas de comporta-
miento puede fidelizar a los clientes, al asegurar ingresos
constantes para mejorar las instalaciones del hotel.

Grupo Focal: El grupo focal destaca que los problemas
surgidos en el hotel motivan la busqueda de soluciones,
al fomentar una mejora continua y el perfeccionamiento
de habilidades. Este enfoque lleva a que los colabora-
dores adquieran constantemente nuevos conocimientos.
Ademas, subraya la importancia de habilidades comuni-
cativas para expresarse adecuadamente ante los clientes.

Encuesta: Validada por expertos, la encuesta revela que
la mayoria de los huéspedes tiene entre 18 y 45 afios,
con estudios de nivel superior y motivados principalmen-
te por razones laborales. Aunque estan satisfechos con
el valor y los servicios, la atencion del personal es perci-
bida como inadecuada y lenta. Se destaca la necesidad
de investigar nuevos métodos para mejorar la atencion
y solucionar inconvenientes durante la estadia. Ademas,
se sefiala la falta de conocimiento del personal sobre la
ciudad vy la insuficiente disposicion para despejar dudas
de los huéspedes.

Los huéspedes expresan cierto grado de satisfaccion en
relacion con los servicios de limpieza y alimentacion del
hotel. Los resultados sugieren una demanda de extension
en el horario de atencion de la cafeteria. Aunque los visi-
tantes encuentran atractivas y modernas las instalaciones
del hotel, se destaca la necesidad de un mantenimiento
constante para preservar este atractivo. La percepcion
general es positiva en términos de nivel de ruido, lo que
facilita un descanso adecuado y, en ocasiones, €l trabajo
desde las habitaciones sin molestias.

A pesar de la atencidon considerada no adecuada por
parte de los colaboradores del hotel, la oferta de servi-
cios alo largo de la estadia y las instalaciones agradables
contribuyen a que los huéspedes vean el hotel como un
lugar de alojamiento aceptable. Sin embargo, la falta de
confianza transmitida por el personal afecta la disposicion
de los huéspedes para recomendar el hotel a familiares o
amigos. Se destaca la necesidad de mejorar los métodos
de atencion al cliente, al proponer la implementacion de
nuevas reglas y protocolos para superar las expectativas
y garantizar la satisfaccion del cliente.
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Tras analizar la situacion actual del establecimiento considerado como caso practico, orientado a hoteles de 3 estre-
llas, se sugiere la implementacion de elementos que mejoren el servicio y la atencién al cliente, al fomentar una cultura
del detalle. La propuesta incluye la creacion de un manual que establezca parametros para la identificacion y gestion
de procesos en la atencioén al cliente, al abordar acciones negativas como quejas, reclamos o insatisfaccion. Este en-
foque busca garantizar la calidad del servicio durante la estadia del huésped.

El manual propuesto abarca aspectos cruciales, como la estructura organizacional del hotel, su mision y vision, gestion
de quejas y reclamos, medidas de accidon y evaluacion de la atencion al cliente. El objetivo principal es exponer y apli-
car componentes idéneos para definir actividades y detallar procedimientos de manera 6ptima y de facil aprendizaje
para futuros colaboradores.

En el contexto de los hoteles de 3 estrellas, se destaca la necesidad de cumplir con ciertas caracteristicas segun el
reglamento de alojamiento turistico del Ecuador de 2016. La infraestructura debe incluir estacionamiento, generador
de emergencia, agua caliente centralizada, piscina, gimnasio, acondicionamiento térmico y areas para el personal
laboral. Las areas para clientes deben contar con vestibulo, cafeteria, bar, habitaciones accesibles para personas con
discapacidad, aire acondicionado, internet, television por cable, entre otros.

Los servicios ofrecidos, de acuerdo con el reglamento, abarcan contar con personal profesional o certificado, emplea-
dos que hablen al menos un idioma extranjero, servicios de lavanderia, room service, opciones de pago con tarjeta, y
disponibilidad de cama extra. En sintesis, la discusion apunta a la necesidad de implementar mejoras estructuradas y
detalladas en la gestion de atencion al cliente. De modo que se destaque la importancia de cumplir con los estandares
y regulaciones especificas para hoteles de 3 estrellas en Ecuador (ver tabla 1).

Tabla 1. Caracteristicas del hotel de 3 estrellas.

Caracteristicas del hotel de 3 estrellas

Infraestructura | Estacionamiento propio o contratado dentro o fuera de las instalaciones.
Generador de emergencia para servicios comunales.

Agua caliente centralizada en los cuartos de bafio.

Piscina.

Gimnasio.

Acondicionamiento térmico en areas comunes.

Areas para uso exclusivo del personal laboral.

Ascensor para el uso de clientes.

Areas para Area de vestibulo con mobiliario.
clientes Cafeteria con carta en espafiol e inglés.
Servicio de bar.
Habitaciones con acceso a personas con discapacidad de preferencia en la planta baja.
Habitaciones con cuarto de bafio y aseo privado.
Aire acondicionado.
Internet, caja fuerte en la recepcion, closet, sillon, luz de velador
Television por cable.
Teléfono en la habitacion.
Agua caliente las 24 horas.
Juego de toallas y amenities de limpieza personal.

Servicios Contar con el 10% del personal profesional o certificado en competencias laborales.
Contar con el 10% del personal que hable al menos un idioma extranjero.
Lavanderia.

Room service.

Forma de pago que incluya tarjeta de crédito o débito.

Cama extra para la habitacion.

Fuente: Elaboracion propia a partir del Reglamento de alojamiento turistico del Ecuador afio 2016.

Otro punto para tener en cuenta se enfoca en la atencion al cliente, considerada una herramienta de marketing, se
centra en establecer contacto con los clientes y proporcionar soporte a lo largo de diversas fases, antes, durante y
después de la compra, para asegurar una experiencia positiva. La calidad, aplicada a objetos o servicios, se define
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por su capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas, especialmente en el contexto de servicios intan-
gibles, al buscar cumplir con las expectativas de los clientes.

La queja o reclamo surge como una expresion de insatisfaccion hacia un producto o servicio, que puede ser individual
o colectiva. La propuesta se enfoca en la identificacion de necesidades y la planificacion estratégica para direccionar
adecuadamente el establecimiento. Se destaca la importancia de crear un manual de funciones, ajustado al organigra-
ma del hotel de 3 estrellas segun el manual de alojamiento turistico del Ecuador (2016). De manera que abarque areas
COmMo gerencia, recepcion, contabilidad, housekeeping, mantenimiento y alimentos y bebidas.

Para ello, se proponen procedimientos especificos de gestion en la atencidn, tales como Check-in, Check-out, atencién
telefénica, reservas via telefénica y virtual, presentacion de habitaciones, venta de souvenirs, y manejo de peticiones
y requerimientos de huéspedes. Estos procedimientos buscan optimizar las interacciones con los clientes y garantizar
una atencion eficiente en todas las areas del establecimiento hotelero. Para ello, se deben visualizar que cumplan con
los siguientes aspectos para tener en cuenta:

1. Factores claves que influyen en la experiencia del cliente

Al analizar las caracteristicas y particularidades del sector hotelero de categoria tres estrellas en Ecuador, se pueden
identificar diversos factores clave que influyen en la experiencia del cliente. A continuacion, se detallan algunos as-
pectos relevantes (ver tabla 2).

Tabla 2. Factores claves que influyen en la experiencia del cliente.

Campo Factores claves

Atencion al cliente Personal capacitado: La calidad del servicio en hoteles de tres estrellas en Ecuador esta
vinculada a la capacitaciéon del personal. La atencion al cliente debe ser amable, eficiente y
orientada a satisfacer las necesidades de los huéspedes.

Idiomas: Dada la diversidad de turistas que visitan Ecuador, la capacidad de comunicarse en
varios idiomas puede ser crucial para mejorar la experiencia del cliente.

Servicios ofrecidos Variedad de servicios: Aunque los hoteles de tres estrellas pueden ofrecer servicios basicos,
la diversificacion de servicios adicionales, como desayuno incluido, conexion Wi-Fi de calidad,
estacionamiento y servicios de transporte, puede marcar la diferencia en la experiencia del
cliente.

Actividades recreativas: Implementar actividades recreativas o servicios adicionales, como
gimnasios 0 areas de entretenimiento, puede contribuir positivamente a la percepcién del
cliente.

Infraestructura Condiciones de habitaciones: La comodidad y limpieza de las habitaciones son esenciales.
La infraestructura debe cumplir con estandares de calidad, al proporcionar un ambiente aco-
gedor y funcional.

Tecnologia: La incorporacion de tecnologias modernas, como sistemas de reservas online
y comodidades tecnoldgicas en las habitaciones, puede mejorar la experiencia del cliente
(Alfonso et al., 2019).

Gestion de quejas Procesos claros: La gestion efectiva de quejas implica tener procesos claros y accesibles para
que los clientes puedan expresar sus preocupaciones. La rapidez y eficacia en la resolucion
de problemas contribuyen positivamente a la percepcion del cliente.

Retroalimentacion positiva: Fomentar la retroalimentacion positiva a través de encuestas y co-
mentarios ayuda a identificar areas de mejora y a destacar aspectos positivos que pueden
potenciarse.

Cultural y ambiental Adaptacion a la cultura local: La sensibilidad cultural y la adaptacion a las preferencias loca-
les son fundamentales. Ofrecer experiencias que reflejen la cultura ecuatoriana puede afiadir
valor a la estancia del cliente.

Sostenibilidad ambiental: Al considerar la creciente conciencia ambiental, la adopcién de
practicas sostenibles puede ser un diferenciador positivo.

Fuente: Elaboracion propia.

En sintesis, el éxito de los hoteles de tres estrellas en Ecuador se basa en la combinacion de una atencion al cliente
de calidad, la oferta de servicios relevantes, una infraestructura bien mantenida y una gestion eficiente de quejas,
adaptandose a la diversidad cultural y al considerar aspectos ambientales.
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2. Analisis de las herramientas de evaluacion.

La evaluacion efectiva de la atencion al cliente requiere un enfoque autodirigido por los establecimientos. Al analizar
las herramientas de evaluacion existentes para crear un conjunto especifico y aplicable a hoteles de tres estrellas en
Ecuador, es crucial considerar la realidad y expectativas del cliente ecuatoriano. Aqui se presentan algunas herramien-

tas adaptadas y aplicables a este contexto (ver tabla 3).

Tabla 3. Herramientas de evaluacion.

No. Herramientas Acciones
1 Encuestas de satisfaccion culturalmen- | <« Disefiar encuestas que reflejen las preferencias y expectativas culturales del
te sensibles cliente ecuatoriano.

« Incluir preguntas relacionadas con la percepcion de la calidad del servicio,
atencion al cliente y la satisfaccion general, adaptadas a valores y costum-
bres locales.

2 Mystery Shopper con enfoque cultural |«  Utilizar evaluadores “mystery shopper” locales que comprendan las sutilezas
culturales y las expectativas especificas del cliente ecuatoriano.

« Evaluar la atencioén al cliente, servicios y la experiencia general desde la
perspectiva de un huésped local.

3 Paneles de usuarios locales * Formar paneles de usuarios locales que brinden retroalimentacion constante
sobre los servicios y la atencion al cliente.

* Incluir miembros representativos de diversas regiones del pais para capturar
la diversidad cultural.

4 Analisis de redes sociales y plataformas | *  Monitorizar activamente las redes sociales y plataformas de resefias locales
locales para comprender las opiniones y expectativas de los clientes ecuatorianos.

« ldentificar patrones en los comentarios para mejorar areas especificas.

5 Entrevistas personales estructuradas » Realizar entrevistas personales con huéspedes locales para obtener percep-
ciones detalladas sobre sus experiencias.

» Abordar aspectos especificos como la calidad de la atencion, comodidades
de la habitacion y servicios adicionales deseados.

6 Sistema de puntos de control interno « Establecer puntos de control internos que reflejen estandares y expectativas
locales.

* Realizar auditorias internas centradas en la calidad del servicio y la alinea-
cioén con las preferencias locales.

7 Evaluacion de la oferta gastrondmica » Considerar la diversidad culinaria ecuatoriana al evaluar la calidad de la
oferta gastronémica del hotel.

* Incorporar la opinidn de expertos locales en gastronomia en la evaluacion.

8 Sesiones de Focus Group locales « Organizar sesiones de focus group con clientes locales para discutir a fondo
Sus expectativas y sugerencias.

« Obtener perspectivas detalladas sobre areas especificas de mejora.

9 Evaluacion de sostenibilidad y respon- |« Incluir métricas de sostenibilidad y responsabilidad social en las evaluacio-
sabilidad social nes para alinear los valores del hotel con las expectativas locales.

» Evaluar el impacto positivo en la comunidad local.

10 Uso de tecnologia para encuestas inte- | «  Implementar encuestas interactivas al utilizar tecnologia para garantizar la
ractivas participacion activa de los clientes.

« Adaptar las encuestas a dispositivos méviles para mayor accesibilidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Estas herramientas de evaluacion adaptadas reflejan una consideracion profunda de la cultura, expectativas y valores
ecuatorianos. De modo que permite a los hoteles de tres estrellas mejorar su servicio de manera especifica y relevante

en el contexto local.
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3. Propuestas especificas para la implementacion

Para ello, se proponen las siguientes propuestas para la implementacion sostenible de herramientas de evaluacion y
mejora en la experiencia del cliente en el sector hotelero de tres estrellas en Ecuador. Para ello, es crucial considerar
las caracteristicas culturales, econémicas y turisticas del pais. Aqui se presentan a continuacion:

1. Disefio culturalmente relevante de herramientas de evaluacion:

« Adaptacion cultural: Personalizar las herramientas de evaluacion para reflejar la diversidad cultural de Ecuador, al
considerar expresiones de satisfaccion y expectativas que son especificas de la region.

2. Incorporacion de elementos sostenibles:

« Précticas ecoldgicas: Incluir preguntas relacionadas con las préacticas sostenibles y ambientalmente amigables,
alineadas con la creciente conciencia ambiental en Ecuador. Reconocer y destacar los esfuerzos del hotel en
sostenibilidad.

3. Accesibilidad econdmica:

« Costo de servicios: Garantizar que las herramientas de evaluacion no generen costos adicionales para los hoteles
de tres estrellas, al considerar las realidades econémicas tanto del sector como de los clientes ecuatorianos.

4. Promocién de la participacion activa:

* Incentivos para encuestas: Implementar incentivos creativos para fomentar la participacion activa de los clien-
tes en las encuestas, como descuentos exclusivos, promociones 0 sorteos que resuenen con la audiencia local
(Villafuerte-Pucha et al., 2023).

5. Enfoque en experiencias locales:

« Preguntas especificas de destino: Disefiar preguntas que capturen la experiencia del cliente en relacion con desti-
nos turisticos locales, eventos culturales o atracciones Unicas de Ecuador.

6. Desarrollo de soluciones culturales para quejas:

« Abordaje cultural de quejas: Crear protocolos de gestion de quejas que respeten las sensibilidades culturales y
permitan soluciones que se alineen con la ética y valores locales.

7. Capacitacion cultural para el personal:

« Sensibilidad cultural del personal: Implementar programas de capacitacion para el personal, al enfocarse en la
sensibilidad cultural y la comprension de las expectativas especificas de los clientes ecuatorianos.

8. Uso estratégico de tecnologia:

« Acceso facil a plataformas tecnoldgicas: Utilizar tecnologias accesibles y de facil uso para asegurar que tanto el
personal como los clientes puedan participar en las evaluaciones sin obstaculos tecnoldgicos.

9. Participacion comunitaria:

« Involucramiento con comunidades locales: Establecer colaboraciones con comunidades locales para obtener re-
troalimentacion sobre el impacto positivo del hotel en la region y promover préacticas turisticas responsables.

10. Promocién de précticas justas de empleo:

« Bienestar del personal: Incluir preguntas relacionadas con el bienestar y la satisfaccion laboral del personal, al
promover practicas de empleo justo y ético.

La implementacion de estas propuestas especificas se traduce en un enfoque sostenible y culturalmente relevante

para evaluar y mejorar la experiencia del cliente en el sector hotelero de tres estrellas en Ecuador. De forma que con-

tribuya a impulsar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de manera efectiva y ética.

1. Resultados obtenidos en el sector hotelero de tres estrellas

Al analizar los resultados obtenidos en el sector hotelero de tres estrellas en Ecuador, se destacan areas de mejora
especificas y practicas exitosas que contribuyen a fortalecer la experiencia del cliente y la competitividad de los esta-
blecimientos. Aqui se presentan los hallazgos claves (ver tabla 4).

Volumen 16 | Nimero 1 | Enero-Febrero, 2024

326



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

Tabla 4. Areas de mejora y hallazgos claves.

Puntos

Enfoque a

Descripcion y accion

Areas de mejora
especificas

Atencion al cliente

Desarrollo de habilidades: se identifica la necesidad de mejorar las habi-
lidades de atencion al cliente del personal, al enfocarse en la empatia, la
comunicacion efectiva y la resolucion rapida de problemas.

Capacitacion continua: la falta de capacitaciéon continua constituye un
punto débil, al destacar la importancia de programas de formacion para
mantener al personal actualizado en las mejores préacticas de servicio.

Infraestructura y servicios

Algunos hoteles carecen de actualizaciones tecnoldgicas, que afecta la
eficiencia en procesos como el check-in y servicios en linea (Creelman,
2022). Se sugiere invertir en tecnologias modernas.

Mantenimiento regular: la necesidad de un mantenimiento regular de las
instalaciones es evidente, especialmente en areas como habitaciones,
areas comunes y Servicios.

Gestion de quejas y recla-
mos

Procesos estandarizados: la falta de procesos estandarizados para ges-
tionar quejas y reclamos se destaca como una debilidad. Implementar pro-
cedimientos claros y eficientes puede mejorar la satisfaccion del cliente.

Servicios adicionales

Diversificacion de servicios: la diversificaciéon de servicios mas alla del alo-
jamiento, como la oferta de tours locales, eventos especiales o paquetes
personalizados, pode mejorar la experiencia del cliente y generar ingresos
adicionales.

Practicas exito-

sas

Personalizado experiencia
del cliente

Conocimiento del cliente: hoteles que demuestran un conocimiento pro-
fundo de las preferencias y necesidades de sus clientes logran una expe-
riencia mas personalizada y satisfactoria.

Gestion proactiva de quejas

Resolucion rapida: establecimientos que abordan las quejas de manera
proactiva, ofrecen soluciones répidas y compensaciones, al lograr revertir
experiencias negativas y fomentar la lealtad del cliente.

Iniciativas de sostenibilidad

Practicas ecoldgicas: hoteles que implementan practicas sostenibles,
como el uso eficiente de recursos y la reducciéon de residuos, son bien
percibidos por los clientes conscientes del medio ambiente (D’Acunto et
al., 2023).

Colaboraciéon con comuni-
dades locales

Integracion cultural: establecimientos que se integran con las comunida-
des locales, promueven experiencias culturales auténticas, al recibir elo-
gios por parte de los clientes que buscan una conexién mas profunda con
el destino.

Programas de fidelizacion

Beneficios exclusivos: la implementacion de programas de fidelizacion
con beneficios exclusivos, descuentos y servicios adicionales, incentiva la
repeticion de negocios y la recomendacion a otros viajeros.

Soluciones gene-
rales

Implementacién de tecno-
logia

Sistemas de reservas en linea: facilitar la reserva en linea y el check-in
para mejorar la eficiencia y la comodidad del cliente (Lopez et al., 2023).

Uso de aplicaciones moviles: desarrollar aplicaciones méviles para pro-
porcionar informacion util y servicios adicionales durante la estancia.

Programas de capacitacion
continua

Entrenamiento en servicio al cliente: establecer programas de capacitacion
continua para mejorar las habilidades de servicio al cliente del personal.

Mantenimiento preventivo

Calendario de mantenimiento: establecer un calendario de mantenimiento
preventivo para garantizar la calidad de las instalaciones.

Establecer procesos estan-
darizados

Protocolos de quejas y reclamos: desarrollar protocolos estandarizados
para la gestion eficiente de quejas y reclamos.

Promocion de servicios adi-
cionales

Paquetes personalizados: disefiar paquetes personalizados que incluyan
servicios adicionales para mejorar la experiencia del cliente y generar in-
gresos adicionales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Al abordar estas areas de mejora y adoptar practicas
exitosas, los hoteles de tres estrellas en Ecuador pueden
fortalecer su posicién competitiva y ofrecer experiencias
excepcionales a sus clientes. No obstante, se deben de
proponer acciones para el manejo de quejas y reclamos
en hoteles.

2. Medidas de accion en el manejo de quejas y recla-
mos en hoteles.

Sobre este enfoque se proponen las siguientes medidas
de accion en el manejo de quejas, reclamos o insatisfac-
cién del cliente:

« En el momento que se presente una queja, reclamo o
insatisfaccion por parte del cliente, analizar la situacion
y asumir la responsabilidad. De modo que incentive el
cliente, se relaje y en dependencia del nivel de insa-
tisfaccion (bajo, medio y alto) se toma a consideracion
asumir gastos de incidentes, devoluciéon o reembolso
de dinero, cambio de producto y compensacion por
pasar por la no favorable circunstancia durante su
tiempo de estadia.

« Disminuir el tiempo en dar solucién a la queja, recla-
mo o insatisfaccion que presente el cliente. Aunque
puede variar en dependencia del nivel en el que se
encuentre dicho inconveniente.

* Reducir el numero de intermediarios, el cliente no
debe pasar de persona a persona para que su queja,
reclamo o insatisfaccion sea solucionada. Sin embar-
go, si el nivel del inconveniente es alto el colaborador
que atendié en primera instancia la queja, reclamo o
insatisfaccion este debe comunicar rapidamente al
gerente a cargo.

+ Capacitar a los colaboradores del hotel de forma cons-
tante, en cobmo manejar o conllevar la situacion ante un
cliente que presenta una queja, reclamo o siente insa-
tisfaccion por la atencion brindada.

« Brindar soporte las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, ya que se desconoce el momento en el que
surge un incidente con el huésped y que este mis-
mo pueda contar con atencidén en cualquier momen-
to transmite una imagen positiva de la atencion en el
hotel.

« Identificar el tipo de cliente y el tipo de personalidad,
con ello se puede formar estrategias en el manejo
de atencidn al cliente y como tratarlos. Aunque cada
cliente tiene su propia personalidad, algunos compar-
ten similitudes por lo cual mas de una estrategia pue-
de ser utilizada.

» Investigar y dar solucién a la causa de los problemas
mas frecuentes por lo cual los clientes tienden a mani-
festar quejas, reclamos o sienten insatisfaccion y con

esto tener un enfoque en problemas que presenten
mayor dificultad en dar solucion.

» Agilizar procesos de atencion al cliente con el uso
de tecnologia, la cual permite tener comunicacion de
forma instantanea que beneficia en responder o so-
lucionar de forma mas rapida los inconvenientes que
presente el cliente.

» Realizar encuestas para conocer el grado de satis-
faccion del cliente respecto a la atencion y en depen-
dencia de los resultados planificar estrategias que es-
tén enfocadas en cumplir con las expectativas de los
clientes.

» Brindar las herramientas al personal que tiene contac-
to directo con el cliente para dar solucion a las quejas,
reclamos o insatisfaccion de los clientes.

» Dar seguimiento al cliente después de brindar la solu-
cion a su queja, reclamo o insatisfaccion para conocer
el estado de animo y si la solucién brindada fue de su
agrado.

» Registrar la queja en un documento o bitacora en don-
de se evidencie el efecto solucion que fue utilizada.

3. Proyectos de apoyo enfocado a la mejora continua.

Proyecto: Implementacion de estrategias de mejora con-
tinua en hoteles de tres estrellas en Ecuador.

Alcance: Ejecutar estrategias de mejora continua basa-
das en los resultados de las herramientas de evaluacion,
con énfasis en la sostenibilidad.

Tiempo: 18 meses

Objetivo general: Implementar préacticas sostenibles y
mejoras continuas en la atencion al cliente en hoteles de
tres estrellas en Ecuador.

Objetivos especificos:

» Desarrollar planes de mejora adaptados a la cultura 'y
recursos locales.

+ Capacitar al personal hotelero en practicas sosteni-
bles y atencion al cliente.

» Evaluar la efectividad de las mejoras implementadas.
Etapas:

[-Desarrollo de planes de mejora.

[I-Programas de capacitacion para el personal.
[ll-Implementacion de mejoras.

[V-Seguimiento y evaluacion.

Recursos:

» Consultores en turismo sostenible y gestion hotelera
(Prayag, 2023).
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« Programas de capacitacion.
Impacto esperado:

« Mayor sostenibilidad y calidad en la atencién al cliente
en hoteles de tres estrellas.

Personal calificado:

« Consultores en turismo sostenible y expertos en ges-
tion hotelera.

Niveles de aprobacion:

« Aprobacion de los propietarios y gerentes de los hote-
les participantes.

Financiamiento: Financiamiento mixto de subvenciones

gubernamentales y aportes de los hoteles involucrados.

Resultados:

* Implementacion efectiva de mejoras sostenibles en los
hoteles participantes.

Beneficios alcanzar:

* Mejora de la reputacion, aumento de la lealtad del

cliente y contribucion a la sostenibilidad turistica.
El estudio reveld una serie de resultados significativos
que proporcionan una vision detallada del estado actual
de la experiencia del cliente en el sector hotelero de tres
estrellas en Ecuador. Al analizar la informacion recopilada
de las herramientas de evaluacion disefiadas especifica-
mente para este contexto, se identifican patrones clave
en la satisfaccion del cliente.

Se encuentra que, a pesar de la falta de un manual de
atencion al cliente especifico para este sector, la mayoria
de los hoteles encuestados compartian practicas simi-
lares en términos de identificacion del perfil del cliente,
métodos de recoleccion de informacion y seguimiento
post-estadia. Estos resultados resaltan la necesidad de
desarrollar pautas especificas para hoteles de tres estre-
llas que aborden las particularidades de este segmen-
to en el mercado ecuatoriano (Carvache-Franco et al.,
2019).

Otro hallazgo destacado fue la identificacion de areas de
mejora significativas. Aunque los huéspedes expresaron
satisfaccion con los servicios de limpieza y alimentacion,
surgen inquietudes sobre la atencion proporcionada por
el personal del hotel. La falta de conocimiento sobre la
informacion local y la lentitud en la atencion fueron puntos
criticos que afectaron negativamente la percepcion de
los clientes. Estos resultados indican claramente la ne-
cesidad de una capacitacion continua para el personal y
estrategias especificas para abordar deficiencias identifi-
cadas en la interaccién con los huéspedes.

En cuanto al perfil de los clientes, se observa que la ma-
yoria se sitlia en un rango de edad de 18 a 45 afos, con
un predominio masculino y con estudios de nivel superior.
Esta informacion demografica proporciona una base va-
liosa para ajustar las estrategias de marketing y promo-
cion, asi como para personalizar los servicios ofrecidos,
al reconocer las preferencias y necesidades especificas
de este grupo demografico.

DISCUSION

La discusion de los resultados se centra en la interpreta-
cion y contextualizacién de los hallazgos obtenidos. La
falta de un manual especifico para hoteles de tres estre-
llas en Ecuador, como revelaron los resultados, destaca
la necesidad urgente de establecer pautas y mejores
practicas adaptadas a las caracteristicas Unicas de este
segmento en el pais. Este vacio en la orientacion pue-
de haber contribuido a la aplicaciéon empirica de ciertas
practicas comunes, pero también sugiere oportunidades
para la mejora mediante la implementacion de un manual
detallado y especifico.

La insatisfaccion percibida en la atencion al cliente sefiala
la importancia critica de invertir en el desarrollo de habili-
dades y conocimientos del personal hotelero. La capaci-
tacion constante, centrada en mejorar la comunicacion y
la rapidez en la atencion, puede abordar directamente las
deficiencias identificadas y elevar la experiencia general
del cliente. La discusion también destaca la necesidad
de integrar estrategias que permitan a los colaboradores
comprender y responder eficazmente a las demandas es-
pecificas de los clientes de este segmento.

La demografia del cliente, con un énfasis en la poblacion
de 18 a 45 afos con estudios superiores, sugiere oportu-
nidades claras para adaptar los servicios y las ofertas de
acuerdo con las expectativas de este grupo. La discusion
se centra en como los hoteles de tres estrellas pueden
aprovechar estas caracteristicas demograficas para per-
sonalizar las experiencias y, al mismo tiempo, abordar las
areas identificadas para la mejora. Ademas, se destaca
la necesidad de estrategias de marketing dirigidas espe-
cificamente a este grupo demogréfico, al aprovechar su
movilidad y motivaciones para viajar. En sintesis, la discu-
sion revela como los resultados no solo ofrecen una ins-
tantanea del estado actual, sino que también proporcio-
nan una hoja de ruta para la implementacién de cambios
significativos que fortalezcan la experiencia del cliente en
el sector hotelero de tres estrellas en Ecuador.

CONCLUSIONES

La carencia de un manual especifico para hoteles de tres
estrellas en Ecuador ha llevado a la aplicacion empirica
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de préacticas comunes. Este vacio destaca la necesidad
urgente de desarrollar pautas detalladas y especificas
que permitan la personalizacion y especializacion de la
atencion al cliente en este segmento. Las estrategias ge-
néricas pueden no ser efectivas, y la creacion de directri-
ces adaptadas al contexto ecuatoriano puede marcar la
diferencia en la satisfaccion del cliente.

Los resultados subrayan la necesidad de la capacitacion
continua del personal hotelero, al centrarse en mejorar la
comunicacion y la velocidad en la atencion. La inversion
en el desarrollo de habilidades y conocimientos del equi-
po se presenta como una necesidad critica para abordar
las deficiencias identificadas en la interaccion con los
huéspedes. Esta capacitacion no solo beneficia a los em-
pleados en si, sino que también tiene un impacto directo
en la percepcion general del cliente y, en Ultima instancia,
en la competitividad del establecimiento.

La demografia del cliente, en particular el rango de edad
de 18 a 45 afios con estudios superiores brinda oportu-
nidades claras para adaptar estrategias y servicios. La
implementacion de medidas especificas dirigidas a este
grupo demografico puede no solo mejorar la experiencia
del cliente, sino también impulsar la competitividad del
hotel. La movilidad y las motivaciones de este grupo ofre-
cen un terreno fértil para estrategias de marketing perso-
nalizado y programas de fidelizacion que pueden gene-
rar ingresos constantes y recomendaciones positivas. De
modo que contribuya asi a la sostenibilidad y éxito a largo
plazo del sector hotelero de tres estrellas en Ecuador.
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