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Resumen

El objetivo de este estudio es evaluar la gestion de reservas y su relacion con
la satisfaccion al cliente en el estudio de caso en el Hotel Avenida Machala en el
periodo 2022-2023. Se emplea un enfoque mixto, combinando analisis documental y
encuestas a clientes. Los resultados revelan que la facilidad de realizar reservas en
linea y la amabilidad del personal son fortalezas. Segun el Diagrama de Ishikawa la
eficiencia en los procesos de reserva en el Hotel Avenida Machala ha emergido como
un factor fundamental para la satisfaccion del cliente. La facilidad y comodidad en la
realizacion de reservas, la rapidez a las solicitudes, y la transparencia en la
presentacion de informacién han contribuido directamente a la percepcién positiva de
los huéspedes desde el inicio del proceso. La gestion segura de datos personales y
financieros también ha influido en la satisfaccion general, generando confianza entre
los clientes y contribuyendo a una imagen positiva del hotel. Se sugiere mejorar la
eficiencia en la gestion de reservas y la precision de los datos para optimizar la
satisfaccion del cliente en el Hotel Avenida Machala. Los resultados revelaron que el
hotel posee fortalezas en su gestidon de reservas, destacando la facilidad de realizar
reservas en linea y la amabilidad del personal durante el proceso. Sin embargo, se
identificaron desafios relacionados con el tiempo de respuesta a las solicitudes de

reserva, con algunas demoras que afectaron la percepcion de eficiencia del servicio.

Palabras claves: Gestion de reservas, Satisfaccion del cliente, Hotel Avenida

Machala, Procesos, Mejora, Sistema de reservas.



Abstract

The objective of this study is to evaluate reservation management and its
relationship with customer satisfaction in the case study at the Avenida Machala Hotel
in the period 2022-2023. A mixed approach is used, combining documentary analysis
and customer surveys. The results reveal that the ease of making online reservations
and the friendliness of the staff are strengths. According to the Ishikawa Diagram,
efficiency in the reservation processes at the Hotel Avenida Machala has emerged as
a fundamental factor for customer satisfaction. The ease and convenience in making
reservations, the speed in responses to requests, and the transparency in the
presentation of information have directly contributed to the positive perception of
guests since the beginning of the process. Secure management of personal and
financial data has also influenced overall satisfaction, building trust among guests and
contributing to a positive image of the hotel. It is suggested to improve efficiency in
reservation management and data accuracy to optimize customer satisfaction at the
Hotel Avenida Machala. The results revealed that the hotel has strengths in its
reservation management, highlighting the ease of making online reservations and the
friendliness of the staff during the process. However, challenges were identified related
to the response time to reservation requests, with some delays that will affect the
perception of service efficiency.

Keywords: Reservation Management, Customer Satisfaction, Hotel Avenida

Machala, Efficiency, Accuracy, Policies.
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Introduccion

La gestion de reservas en la industria hotelera es un elemento crucial para el
éxito y la satisfaccion del cliente. La eficacia con la que un hotel administra las reservas
de sus huéspedes puede tener un impacto significativo en la experiencia global del
cliente, desde el momento en que realiza la reserva hasta su estancia en el
establecimiento. El Hotel Avenida Machala se presenta como un caso de estudio
relevante para evaluar como la gestion de reservas afecta directamente la satisfaccion
de los clientes.

En el entorno competitivo de la industria hotelera, la capacidad de un hotel para
gestionar de manera eficiente las reservas, garantizar la disponibilidad de
habitaciones, ofrecer tarifas competitivas y proporcionar una experiencia de reserva
sin complicaciones se ha convertido en un factor critico para atraer y retener clientes.
La satisfaccion del cliente no solo se mide por la calidad de la estancia en el hotel, sino
también por la facilidad y la transparencia en el proceso de reserva.

Este caso de estudio se centrara en el Hotel Avenida Machala, un
establecimiento hotelero ubicado en la ciudad turistica Machala. A través de un analisis
exhaustivo de su gestion de reservas y su impacto en la satisfaccion del cliente, se
buscard comprender como las estrategias y practicas especificas de este hotel
influyen en la percepcidn y la experiencia de sus huéspedes. Se examinaran aspectos
clave como la precision de la disponibilidad de habitaciones, la eficiencia en la
confirmacion de reservas, la flexibilidad en las politicas de cancelacion y las
interacciones con el personal de reservas.

Al profundizar en el estudio de este caso, se espera obtener insights valiosos
gue puedan ser aplicables tanto al Hotel Avenida Machala como a otros
establecimientos de la industria hotelera. La relacion entre la gestion de reservas y la
satisfaccion del cliente es un tema de interés para el sector, ya que un enfoque eficaz
en este aspecto puede tener un impacto directo en la fidelizacién de los clientes y, en

Gltima instancia, en el éxito a largo plazo del hotel.
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Planteamiento del problema

Segun Vilchez (2018), la gestion hotelera implica la administracion y el control
de varios servicios y procesos que ocurren en las operaciones del hotel donde la
administracién de reservas es uno de los procesos mas importantes y criticos dentro
de la cadena de procesos de gestion hotelera. Esto representa el primer contacto entre
la organizacion del hotel y los clientes potenciales, el cual muchos factores determinan
si una reserva se completa con éxito o si se cancela repentinamente debido a
problemas internos o externos.

En este sentido, el sector de la hosteleria utiliza sistemas especializados para
gestionar las reservas. Esto se debe a que estas herramientas complejas y
verdaderamente confiables facilitan el tedioso trabajo que implica administrar una
organizacion adecuada para albergar a sus clientes. Por ende, estos sistemas también
pueden complementarse con otras herramientas que ejercen un control mas integral,
como, por ejemplo: Gestidon de Ingresos, el cual administra los costos del servicio en
tiempo real sin afectar la calidad del servicio o la rentabilidad.

Actualmente, el Hotel Avenida Machala registra transacciones como las
reservaciones y las facturas de consumo de los clientes utilizando el software de hojas
de calculo Microsoft Excel, lo cual no favorece en absoluto el tratamiento de los datos
para la obtencion de informacién relevante para la toma de decisiones, ademas toma
un tiempo considerable el proceso de dar un servicio por los pasos que tienen que
realizarse. Ademas, no existe ningun respaldo de la informacién procesada, por
consiguiente, el nivel de satisfaccion de los clientes por los servicios que ofrecen
decrece lo cual hace que busquen otros hoteles con un mejor servicio.

En este sentido, la satisfaccion del servicio al cliente se ve afectada, ya que
pueden existir retrasos en los procesos de reservas conllevando a la molestia del
cliente, el cual espera recibir la atencion de una manera adecuada, esta problematica
se ha venido presentando en el hotel, por ende, la importancia de este estudio en
hacer una evaluacion de la situacién actual para, asimismo, mejorar la calidad del

servicio e incrementar la demanda. De esta manera surge la siguiente problematica:
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¢De qué manera se relacionan la gestion de reservas en los niveles de

satisfaccién del servicio al cliente?

Objetivos

Objetivo general

Evaluar la gestion de reservas y su relacion con la satisfaccion al cliente

en el estudio de caso del Hotel Avenida Machala en el 2023

Objetivos especificos
e I|dentificar los procesos actuales de gestion de reservas en el Hotel Avenida
Machala en el 2023.

e Evaluar los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes en relacion

con los procesos de reserva

e Analizar como la eficiencia de los procesos de reserva impacta en la

satisfaccion del cliente en el Hotel Avenida Machala en el 2023.

Justificacion

Este proyecto de investigacion tiene como finalidad evaluar la gestion de
reservas y su relacion con la satisfaccion al cliente. Caso de estudio Hotel Avenida
Machala, debido a que actualmente en la ciudad Machala posee un incremento de
turistas nacionales e internacionales, el cual conlleva a sobre cupos en el hotel, por
ende, se busca contar con reportes sobre los diferentes articulos existentes para el
consumo de los clientes y su satisfaccion.

El entorno actual pone de manifiesto la necesidad de cambiar la forma en que

las empresas del sector turistico gestionan sus procesos y actividades. El mundo
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moderno requiere redes hoteleras y extrahoteleras para establecerse como lideres del
mercado en los servicios que ofrecen. Para ello, se analiza en detalle cada actividad
con el fin de mejorar los sistemas de control y atencion al cliente, satisfacer de forma
significativa a los clientes potenciales, captar nuevos clientes y fidelizar a los clientes
ya adquiridos. La empresa estéd preparada para acceder a demandas cada vez mas
exigentes en un mercado abierto donde el concepto de calidad se aplica en todos los
aspectos y debe ser evaluado constantemente (Sanchez 2010, Pag. 13).

Es por ello que el Hotel Avenida Machala proporciona a sus clientes, los
servicios de hospedaje, los cuales son requeridos de forma personal y por via
telefénica, las reservaciones son registradas manualmente en herramientas de
ofimatica (Excel y Word), lo cual ha generado errores en la data y el descontento de
los clientes por la pérdida de tiempo, al no contar con una herramienta propia donde
se puedan gestionar eficientemente los procesos del hotel, por tal motivo surge la

necesidad de un sistema informatico que permita dar un mejor servicio.
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PRIMERA PARTE

Marco tedrico
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1. Marco teérico

La gestion de reservas en la industria hotelera juega un papel crucial en la
rentabilidad y el éxito de un hotel. La capacidad de gestionar de manera efectiva las
reservas, maximizando la ocupacion y optimizando los ingresos, es fundamental para
el crecimiento y la competitividad en un mercado altamente dinamico. Sin embargo, la
gestion de reservas no solo tiene un impacto en los aspectos financieros del hotel, sino

gue también esta estrechamente relacionada con la satisfaccion de los clientes.

1.1. Teoria de la experiencia del cliente multicanal

En un entorno donde los clientes tienen acceso a una variedad de
canales para realizar reservas, como sitios web, aplicaciones moviles y
plataformas de reserva en linea, es fundamental que la gestién de reservas se
adapte a estos canales y ofrezca una experiencia consistente en todos ellos.
Esto implica garantizar que los clientes encuentren la misma informacion,
precios y disponibilidad en todos los canales, sin importar donde realicen su
reserva (Canabal y Matteucci, 2018).

Una gestion de reservas eficiente en multiples canales tiene varios
beneficios para la satisfaccion del cliente. En primer lugar, mejora la
accesibilidad y la conveniencia al permitir que los clientes realicen reservas en
el canal de su eleccidon, segun sus preferencias y necesidades individuales.
Ademas, facilita la comparacion de precios y opciones, lo que brinda a los
clientes la posibilidad de encontrar la mejor oferta que se ajuste a sus
requerimientos.

La coherencia en la experiencia del cliente a través de multiples
canales también contribuye a la satisfaccion. Cuando los clientes encuentran
informacion consistente y una experiencia fluida sin importar el canal que
utilicen, se sienten mas seguros y confiados en su eleccion. Esto crea una
sensacion de fiabilidad y profesionalismo por parte del hotel, lo que a su vez

impacta positivamente en la satisfaccion del cliente (Pazmifio, 2021).
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1.2. Teoriade la gestion de la demanda

La gestion de la demanda se refiere a la capacidad de los hoteles para
poder anticiparse a las necesidades y preferencias de los clientes en términos
de reservas de habitaciones. Esto implica comprender los patrones historicos
de demanda, asi como utilizar técnicas de prondéstico y analisis de datos para
lograr proveer la demanda futura. Al anticipar la demanda, los hoteles podrén
ajustar su disponibilidad y precios de manera 6ptima. Por ejemplo, durante
periodos de alta demanda, los hoteles pueden aumentar los precios y tener
politicas de cancelacién mas estrictas para maximizar los ingresos. Por otro
lado, durante los distintos periodos de baja demanda, pueden ofrecer
descuentos o promociones especiales para llamar la atencion de mas clientes
(Berezina, 2020)

La gestion de la demanda también puede permitir a los hoteles
optimizar la asignacion de recursos y maximizar la eficiencia operativa. Al tener
una vision clara de la demanda esperada, los hoteles pueden ajustar su
inventario de habitaciones, personal y otros recursos para satisfacer las
necesidades de los clientes de manera eficiente.

Segun Berezina (2020), al gestionar la demanda de manera efectiva,
los hoteles pueden garantizar que se cumplan las expectativas de los clientes
en términos de disponibilidad de habitaciones y opciones de reserva. Esto evita
situaciones en las que los clientes no pueden obtener una reserva 0 no

encuentran las opciones deseadas, lo que puede generar insatisfaccion.

1.3. Teoria de la gestion de la demanda

Segun Plaza (2020), la gestibn de la demanda implica predecir y
controlar la demanda de reservas en un hotel, teniendo en cuenta varios
factores clave. Entre estos factores se incluyen la temporada del afio, eventos
especiales y tendencias historicas. Estos elementos influyen en la fluctuacion
de la demanda de habitaciones en un hotel, lo que puede ser aprovechado de

manera estratégica.
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Por otro lado, Yafiez (2019) indica que cuando se gestiona
adecuadamente la demanda, los hoteles pueden optimizar su capacidad y
recursos disponibles. Esto significa ajustar la disponibilidad de habitaciones de
acuerdo con las expectativas y necesidades de los clientes, evitando asi
situaciones de sobreventa o falta de disponibilidad.

Durante periodos de alta demanda, como las vacaciones o eventos
especiales, los hoteles pueden ajustar sus precios y politicas de reserva para
maximizar los ingresos y la ocupacién. Por otro lado, durante periodos de menor
demanda, como la temporada baja, pueden implementar estrategias de
promocion y descuentos para atraer a mas clientes y evitar habitaciones vacias
(Plaza, 2021).

Al gestionar la demanda de manera efectiva, los hoteles pueden
asegurarse de satisfacer las expectativas de los clientes en términos de
disponibilidad de habitaciones y opciones de reserva. Esto contribuye
directamente a la satisfaccion del cliente, ya que se sienten atendidos y pueden

obtener las reservas deseadas de manera facil y conveniente.

1.4. Teoria de la Gestion de la Reputacion en Linea

Buendia (2021) indica que la gestion adecuada de reservas, que incluye
una comunicacion clara con los clientes, un servicio de calidad y una resolucion
efectiva de problemas, tiene un impacto significativo en la reputaciéon en linea
de un hotel.

La gestion de reservas eficiente y efectiva, desde el proceso de
reserva inicial hasta la experiencia del cliente durante su estancia, puede
generar una reputacién positiva en linea. Esto se logra al cumplir con las
expectativas de los clientes, brindar un servicio de calidad y resolver cualquier
problema que pueda surgir de manera satisfactoria. Una buena reputacién en
linea es fundamental para el éxito de un hotel, ya que influye en la confianza
gue los clientes potenciales depositan en el establecimiento. Los clientes suelen
leer las opiniones y experiencias de otros usuarios antes de tomar una decision

de reserva. Si un hotel tiene una buena reputacion en linea, esto genera
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confianza en los clientes y aumenta la probabilidad de que elijan ese hotel para
su estancia (Buendia, 2021).

Camps (2019) confirma la teoria agregando que: una buena
reputacion en linea también contribuye a la satisfaccion del cliente. Los clientes
pueden tomar decisiones informadas basadas en las experiencias de otros
usuarios y tener expectativas realistas sobre el servicio que recibiran. Esto evita

sorpresas desagradables y contribuye a una experiencia mas satisfactoria.

1.5. Gestién de reservas en la industria hotelera

La gestion de reservas en la industria hotelera es un proceso esencial para
garantizar una experiencia positiva para los huéspedes y maximizar la eficiencia
operativa de un hotel. Implica la administracion y coordinacion de todas las reservas
de habitaciones y servicios relacionados, desde la recepcion de la solicitud de reserva

hasta el check-out del huésped.

1.5.1. La gestion de reservas en la industria hotelera.

Segun Chaffey y Ellis-Chadwick (2019), la gestion de reservas implica la
utilizacion de técnicas y herramientas para optimizar la disponibilidad de
habitaciones, fijar precios y promocionar el hotel.

La gestion de reservas en la industria hotelera se refiere a la
planificacion, organizacion y control de las reservas de habitaciones en un hotel.
Esta area es fundamental para el éxito de un hotel, ya que la eficacia de la
gestion de reservas puede afectar directamente a la ocupacion y a los ingresos
generados por la propiedad. La gestion de reservas implica la administracion
de la disponibilidad de habitaciones y la fijacion de precios para cada
habitacién, asi como la promocion y comercializacion de la propiedad en
diferentes canales de distribucién, como agencias de viajes en linea, motores
de busqueda y redes sociales.

Ademas, la gestion de reservas también incluye la implementacién de
politicas de cancelacion y de overbooking, asi como la administracion de

inventarios y la gestién de los pagos. En la actualidad, la gestion de reservas
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ha evolucionado considerablemente gracias a la tecnologia y a la disponibilidad
de herramientas y sistemas especializados que permiten una gestion mas
eficiente y automatizada. Los sistemas de gestion de reservas (PMS) permiten
una gestion mas eficaz de las reservas, y los sistemas de distribucion global
(GDS) y las agencias de viajes en linea (OTAS) permiten llegar a una audiencia
mas amplia y diversa.

La gestion de reservas es una de las areas mas importantes de la
industria hotelera y es esencial para el éxito de cualquier propiedad. La
utilizacion de herramientas y sistemas especializados y la comprension de las
mejores practicas de la gestién de reservas pueden ayudar a los hoteles a
maximizar la ocupacion y los ingresos, y a mejorar la satisfaccion del cliente.
La gestion de reservas debe abordar también aspectos como la fijacion de
politicas de cancelacion, el control de inventarios y la implementacion de
sistemas de pago seguros (Alén y Gutiérrez, 2021)

La fijacion de politicas de cancelacion es un elemento importante de
la gestion de reservas, ya que permite al hotel establecer las condiciones para
cancelar una reserva sin perder la totalidad del ingreso generado por la misma.
De esta manera, el hotel puede evitar la pérdida de ingresos en caso de que un
cliente cancele su reserva, especialmente si se trata de una reserva en una
temporada alta. El control de inventarios también es crucial en la gestidén de
reservas, ya que permite a los hoteles maximizar la ocupaciéon de habitaciones
disponibles y garantizar una buena gestion de la disponibilidad de habitaciones.
La implementacion de sistemas de pago seguros es otro aspecto importante de
la gestidn de reservas, ya que garantiza la seguridad de las transacciones y la

proteccion de los datos de los clientes.

1.5.2. Caracteristicas y objetivos de la gestion de reservas en hoteles.

Segun Pérez y Hernadndez (2021), la gestidn de reservas en hoteles tiene

como objetivo principal maximizar la ocupaciéon y la rentabilidad del
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establecimiento a través de la utilizacion de herramientas y técnicas que
permitan controlar la disponibilidad de habitaciones, fijar precios adecuados,
implementar politicas de cancelacion, gestionar la distribucion de habitaciones,
y mejorar la satisfaccion del cliente.

La gestion de reservas en hoteles es una parte fundamental de la
administracién hotelera que se enfoca en la planificacién, organizacién y control
de las reservas de habitaciones y servicios en un hotel. Tiene como objetivo
principal maximizar la ocupacion y la rentabilidad del hotel, garantizando una
adecuada distribucién de las habitaciones y la satisfaccidn de los clientes.

Se presentan las principales caracteristicas de la gestion de reservas en
hoteles, destacando los aspectos clave que los hoteleros deben considerar al
implementar y mejorar sus procesos de reserva. Estas caracteristicas abarcan
desde la utilizacion de sistemas de gestion especializados hasta la importancia
de la disponibilidad en tiempo real y la estrategia de precios. Al comprender y
aplicar estas caracteristicas, los hoteles pueden aumentar su eficiencia
operativa y ofrecer una experiencia de reserva mas satisfactoria para sus
huéspedes. A continuacion, se presenta una descripcion detallada de cada una

de estas caracteristicas en la tabla.
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Tabla 1.

Principales caracteristicas de la gestion de reservas en hoteles

Maximizar la ocupacion

Uno de los principales
objetivos de la gestion de reservas
es asegurar una alta ocupacién de
habitaciones en el hotel. Esto se
logra implementando estrategias
efectivas de comercializacion vy
promocion, asi como optimizando la
disponibilidad y distribucién de las
habitaciones para aprovechar al

maximo la demanda.

Incrementar la rentabilidad

Ademas de la ocupacion, la
gestion de reservas busca maximizar
los ingresos generados por el hotel.
Esto implica establecer tarifas
adecuadas, gestionar las politicas de
precios y promociones, y aprovechar
oportunidades de venta cruzada o
venta de servicios adicionales

durante el proceso de reserva.

Control de inventario

La gestidn de reservas implica
mantener un control preciso del
inventario de habitaciones y servicios
disponibles en el hotel. Esto implica
llevar un registro actualizado de la
disponibilidad de  habitaciones,

gestionar las asignaciones de
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habitaciones de acuerdo con las
solicitudes de los huéspedes vy
mantener una comunicacion fluida
con otros departamentos del hotel,
como el departamento de limpieza y

mantenimiento.

Nota: La implementacién adecuada de estas caracteristicas puede llevar a
numerosos beneficios para los hoteles. Al utilizar un sistema de gestion
de reservas eficiente, los hoteles pueden automatizar y centralizar el
proceso de reserva, evitando overbookings y conflictos de disponibilidad.
Pérez Lopez, R., & Hernandez Torres, A. (2021). Gestidon de reservas en
hoteles: un estudio de caso en la ciudad de La Habana. Estudios y
perspectivas en turismo, 26(2), 254-270.
https://www.redalyc.org/toc.0a?id=1807&numero=52116

1.5.3. Evolucion de la gestidon de reservas en la industria hotelera.

En el pasado, la gestion de reservas se realizaba manualmente a través
de libros de registro y comunicaciones telefonicas. Con el desarrollo de
sistemas informaticos, se introdujeron los primeros sistemas de reservas
automatizados, lo que permitié un mejor seguimiento y gestion de las reservas.
A mediados de la década de 1970, se introdujeron los sistemas de distribucién
global, que permitieron a los hoteles y agencias de viajes acceder y reservar
habitaciones en multiples hoteles a través de un sistema centralizado. Esto
amplio la visibilidad y accesibilidad de los hoteles a nivel global (Perez, et al.
2020).

Segun Rojas (2022) En la industria hotelera, la gestion de reservas
continda evolucionando con los avances tecnoldgicos y los cambios en las
preferencias de los clientes.

Desde el aumento del uso de aplicaciones moviles y la inteligencia
artificial hasta la creciente importancia de las plataformas de reservas en linea,

estas tendencias estdn moldeando la forma en que los hoteles administran y
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optimizan sus reservas. A continuacion, se presenta una descripcion detallada

de cada una de estas tendencias en la tabla.

Tabla 2

Tendencias que influyen en la gestion de reservas

Reservas moviles

Con el crecimiento de los

dispositivos moviles y las
aplicaciones, muchas personas ahora
prefieren realizar reservas
directamente desde sus teléfonos o

tabletas.

Inteligencia artificial y chatbots

La inteligencia artificial se esta
utilizando cada vez mas en la gestion
de reservas para mejorar la atencion
al cliente y proporcionar respuestas

rapidas a consultas comunes.

Personalizacion y

recomendaciones

Los hoteles estan utilizando
tecnologias de andlisis de datos para
recopilar informacion sobre los
clientes y ofrecer recomendaciones
personalizadas. Esto incluye
de

paquetes promocionales y servicios

sugerencias habitaciones,
adicionales que se adaptan a las
preferencias y necesidades

individuales de los huéspedes.

Distribucion a través de

plataformas de reserva en linea:

Las plataformas de reserva en
linea, como Booking.com, Expedia y
Airbnb,

populares para la gestion de reservas.

continan siendo canales
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Integracion de sistemas y La integracion de sistemas de
automatizacion gestion de propiedades (PMS) con
sistemas de reservas en linea y otros

sistemas de apoyo estd ganando

importancia.

Nota: Es esencial que los hoteles estén atentos a estas tendencias y las
incorporen en su estrategia de gestion de reservas. Rojas, K. (2021).
Percepcion de la calidad y satisfaccion del servicio en hoteles de dos estrellas
de Huanuco 2020. Facultad de administracion Hotelera, turismo y gastronomia.
https://repositorio.usil.edu.pe/items/c17dbfdc-e53e-437c-9c47-48bfe9aa66b3

1.5.4. Mejores practicas en la gestion de reservas en hoteles.

Las practicas en la gestion de reservas en hoteles se refieren al conjunto
de acciones, estrategias y procesos implementados para administrar de manera
efectiva y eficiente las reservas de habitaciones en un hotel. Estas practicas
tienen como objetivo principal maximizar la ocupacion y los ingresos, al tiempo
gue garantizan una experiencia satisfactoria para los huéspedes. Las practicas
en la gestion de reservas incluyen aspectos como la utilizacion de sistemas de
gestion de reservas, que permiten centralizar y automatizar el proceso de
reserva, brindando una mayor precision y eficiencia. También implican la
implementacion de estrategias de precios dinamicos, ajustando las tarifas de
las habitaciones segun la demanda, la disponibilidad y otros factores relevantes
(Antoli y Hernandez, 2023).

Segun Antoli y Hernandez (2023), las mejores practicas en la gestion
de reservas en hoteles son esenciales para garantizar una operacion eficiente
y maximizar los ingresos.

Al aplicar estas précticas, los hoteles pueden mejorar la experiencia

del cliente, maximizar la ocupacion y aumentar la eficiencia operativa. A
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continuacioén, se describe detalladamente cada una de estas practicas en la

tabla.
Tabla 3.
Practicas destacadas en la gestion de reservas en hoteles
Utilizacién de un sistema de Implementar un sistema de
gestion de reservas gestibn de reservas centralizado y
automatizado es fundamental. Esto
permite tener un control preciso de las
reservas, evitar duplicidades vy
simplificar la administracion.
Optimizacion de la estrategia Utilizar un enfoque de revenue
de precios management para ajustar los precios
en funcion de la demanda, la
temporada, los eventos especiales y
otros factores relevantes. Esto implica
establecer tarifas dinamicas vy
estrategias de precios flexibles que
maximicen los ingresos.
Gestion de disponibilidad vy Mantener un equilibrio
overbooking adecuado entre la capacidad del hotel

y la demanda de reservas es esencial.
La gestion cuidadosa de la
disponibilidad y la implementacion de
politicas de overbooking controladas
pueden ayudar a maximizar la
ocupaciéon y minimizar las

cancelaciones o no-shows.
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Politicas de cancelacion vy
depositos

Establecer politicas claras de

cancelacion y deposito es
fundamental para proteger los
ingresos y minimizar las

cancelaciones de ultimo minuto. Estas
politicas deben ser comunicadas
claramente a los huéspedes al

momento de hacer la reserva.

Gestion eficiente de canales
de distribucion

Administrar ~ adecuadamente
los diferentes canales de distribucion,
como agencias de viajes en linea,
sitios web propios y sistemas de
(GDS),

asegurar

distribucion  global es

importante  para una
distribucion amplia y efectiva de las

reservas.

Atencion personalizada al

cliente

Brindar un servicio de atencion
al cliente excepcional en todas las
etapas del

proceso de reserva.

Responder rapidamente a las

consultas, ofrecer asistencia
personalizada y asegurarse de que
los clientes se sientan valorados y

satisfechos.

de

seguimiento de KPIs

Andlisis datos y

Utilizar herramientas analiticas
de

rendimiento

y realizar un seguimiento
indicadores clave de

(KPIs) relevantes, como la tasa de
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ocupacion, el RevPAR (ingreso por
habitacion disponible) y el ADR (tarifa
promedio diaria), para evaluar el
desempefio y tomar decisiones

informadas.

Nota: Al adoptar estas practicas destacadas, los hoteles pueden mejorar
significativamente su capacidad para gestionar y maximizar las reservas,
brindar experiencias excepcionales a los huéspedes y obtener una ventaja
competitiva en la industria hotelera en constante evoluciéon. Antoli , N., &
Hernandez, X. (2023). La tecnologia como catalizador para innovar la formacion
en escuelas de hosteleria y restauracion. Vol. 12, Num. 1.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8818548

1.5.5. Impacto de la gestion de reservas en la rentabilidad y satisfaccion

del cliente.

Segun Dominguez et al., (2022), el impacto de la gestion de reservas en
la rentabilidad y satisfaccion del cliente es un tema relevante en la industria
hotelera. Una eficiente gestion de reservas puede tener un efecto significativo
en la rentabilidad de un hotel, asi como en la satisfaccion y fidelidad de sus
clientes. En términos de rentabilidad, una gestion adecuada de las reservas
puede ayudar a maximizar los ingresos y minimizar los costos operativos. Al
optimizar la ocupacion de habitaciones, los hoteles pueden asegurarse de que
estdn generando ingresos consistentes y aprovechando al maximo sus
recursos.

Esto implica establecer estrategias de precios dinamicos, gestionar
inventarios de habitaciones y utilizar técnicas de yield management para ofrecer
tarifas competitivas y atractivas. Una gestion efectiva de las reservas también
puede contribuir a reducir los costos asociados con la sobreventa o

subutilizacién de habitaciones (Nequis, et al. 2022).
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La satisfaccion del cliente, la gestion de reservas desempefia un papel
crucial. Un proceso de reserva agil, transparente y sencillo puede mejorar la
experiencia del cliente desde el principio. La disponibilidad de opciones flexibles
de reserva, como diferentes tipos de habitaciones, servicios adicionales y
politicas de cancelacion razonables, permite a los clientes personalizar su
estadia y satisfacer sus necesidades individuales.

Ademas, una gestion efectiva de las reservas ayuda a garantizar la
disponibilidad de habitaciones y servicios solicitados, evitando situaciones de
overbooking o falta de disponibilidad que podrian generar insatisfaccion y
frustracion en los clientes.

Una gestion eficiente de reservas en la industria hotelera tiene un
impacto directo en la rentabilidad y satisfaccion del cliente. La optimizacion de
los ingresos y la reduccidn de costos operativos, junto con la mejora en la
experiencia del cliente a través de un proceso de reserva fluido, opciones
flexibles y un servicio al cliente de calidad, son aspectos clave para el éxito de

un hotel y para lograr la satisfaccion y fidelidad de los clientes.

1.6. Teoria de recursos y capacidades

Segun Reynoso, Valenzuela y Campos (2017), “La teoria de recursos y
capacidades es un marco conceptual ampliamente utilizado en la gestion
estratégica para comprender cdmo las organizaciones pueden lograr ventajas
competitivas sostenibles a través de la utilizacion efectiva de sus recursos y
capacidades” En el contexto de la evaluaciéon de la gestién de reservas y su
relacion con la satisfaccion del cliente en el caso del Hotel Avenida Machala, la
teoria de recursos y capacidades puede ser aplicada para analizar como los
recursos y capacidades del hotel influyen en su capacidad para ofrecer una
experiencia de reserva satisfactoria.

La teoria de recursos y capacidades ofrece una lente para analizar como

los recursos y capacidades del hotel impactan en la gestion de reservas y, a su
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vez, en la satisfaccion del cliente. Aqui hay algunas maneras en las que esto
puede relacionarse

La teoria de recursos y capacidades proporciona un enfoque para
evaluar cémo los recursos y capacidades del Hotel Avenida Machala influyen
en la gestion de reservas y, por ende, en la satisfaccion del cliente. Identificar
las fortalezas y areas de mejora en los recursos y capacidades relevantes
puede guiar la implementacion de estrategias efectivas para mejorar la

experiencia de reservay, en Ultima instancia, la satisfaccion del cliente.

1.7. Teoria de calidad

La teoria de Calidad Total, un enfoque de gestion ampliamente
reconocido, puede ser aplicada de manera efectiva en la evaluacion de la
gestion de reservas y su impacto en la satisfaccion del cliente en el caso del
Hotel Avenida Machala. En este sentido, la teoria se enfoca en lograr la
excelencia en todas las areas de la organizacion, desde la recepcion hasta el
proceso de reserva, a través de la mejora continua y la participacion activa de
todos los miembros del equipo (Mufioz, 2021).

En el contexto especifico del hotel, esto implica un compromiso
inquebrantable con la satisfaccion del cliente, lo que se traduce en procesos de
reserva mas eficiente y satisfactoria.

La teoria de Calidad Total prioriza el enfoque en el cliente, lo que
significa que el proceso de reserva debe ser disefiado para satisfacer sus
necesidades y expectativas de manera precisa y efectiva. Para lograrlo, el hotel
puede implementar sistemas de reserva en linea intuitivos y de facil uso,
garantizando que los clientes puedan acceder y reservar habitaciones de
manera conveniente en cualquier momento. Ademas, la mejora continua es
esencial: evaluaciones regulares del proceso de reserva permiten identificar
posibles areas de mejora y ajustar en consecuencia, asegurando que el

proceso sea cada vez mas eficiente y satisfactorio.
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1.8. Satisfaccion del cliente en la industria hotelera

Segun indica Rojas (2021), la satisfaccion del cliente en la industria hotelera se
refiere a la medida en que los clientes se sienten satisfechos con su experiencia en un
hotel. Es un indicador importante que influye en la reputacion, el éxito y la rentabilidad
de un hotel.

La satisfaccion del cliente en la industria hotelera se construye a través de
diversos aspectos. En primer lugar, la calidad de los servicios ofrecidos es
fundamental. Esto incluye desde la comodidad de las habitaciones, la limpieza y
mantenimiento, hasta la calidad de los alimentos y bebidas, el servicio de recepcién y
la atencién al cliente en general. Los hoteles que brindan servicios de alta calidad y
cumplen o superan las expectativas de los huéspedes tienen mas probabilidades de
lograr una alta satisfaccion del cliente (Rojas, 2021).

Por su lado Cruz (2022) indica que:
La gestion de reservas también influye en la satisfaccion del cliente.

Un proceso de reserva eficiente, transparente y sin complicaciones permite a

los huéspedes obtener la habitacion y los servicios deseados de manera rapida

y conveniente. La disponibilidad de opciones flexibles de reserva, como

diferentes tipos de habitaciones y politicas de cancelacion razonables, también

contribuye a la satisfaccion del cliente al brindarles mayor control vy
adaptabilidad en su experiencia de viaje.

Es importante destacar que la satisfaccion del cliente en la industria
hotelera no solo afecta la experiencia individual del cliente, sino que también
puede tener un impacto a largo plazo en la reputacion y el éxito del hotel. Los
clientes satisfechos tienden a compartir sus experiencias positivas con otros, lo
gue puede generar una mayor demanda y lealtad hacia el hotel. Por el contrario,
los clientes insatisfechos pueden compartir sus experiencias negativas,

afectando la imagen y la reputacion del hotel.
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1.8.1. Factores que influyen en la satisfaccion del cliente en hoteles.

Segun Sanchez (2020), los factores que influyen en la satisfaccion del

cliente en hoteles son diversos y pueden variar segun las necesidades y

expectativas individuales de cada cliente.

Al comprender y abordar estos factores, los hoteles pueden mejorar la

satisfaccion general de sus clientes y fomentar la fidelidad. A continuacion, se

describen detalladamente cada uno de estos factores en la tabla.

Tabla 4.

Factores que impactan en la satisfaccion del cliente en la industria hotelera

Calidad de los servicios

La calidad de los servicios
prestados por el hotel es
fundamental para la satisfaccion
del cliente. Esto incluye aspectos
como la limpieza de Ilas
habitaciones, la comodidad de las
camas, la calidad de los alimentos
y bebidas, la eficiencia del servicio
de recepcion, la amabilidad y
profesionalismo del personal,
entre otros. Los clientes esperan
recibir un alto nivel de calidad en
todos los aspectos de su estancia

en el hotel.

Atencioén al cliente

La forma en que el
personal del hotel interactia y
atiende a los clientes tiene un
impacto  significativo en su
satisfaccion. Los clientes valoran

una atencién amable, corteza y
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personalizada. La capacidad del
personal para resolver problemas
de manera rapida y efectiva, asi
como para brindar
recomendaciones Yy asistencia,
contribuye a una experiencia
positiva y aumenta la satisfaccion

del cliente.

Cumplimiento de expectativas

Los clientes tienen ciertas
expectativas al elegir un hotel y
esperan que se cumplan durante
su estancia. Estas expectativas
pueden incluir la limpieza de las
habitaciones, la disponibilidad de
servicios como Wi-Fi,
estacionamiento, gimnasio,
piscina, entre otros. Cuando el
hotel cumple con estas
expectativas, los clientes se
sienten  satisfechos 'y  su

experiencia general mejora.

Valor percibido

Los clientes evaltan si el
precio pagado por los servicios y
comodidades ofrecidos por el
hotel es justo y adecuado. Si
sienten que estan obteniendo un
buen valor por su dinero, es mas
probable que estén satisfechos.

Esto implica una relacién
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equilibrada entre el precio y la
calidad de los servicios ofrecidos.

Proceso de reserva y check-in

La facilidad y eficiencia del
proceso de reserva, asi como la
suavidad del proceso de check-in,
influyen en la satisfaccion del
cliente. Los clientes valoran la
conveniencia de poder realizar
reservas rapidas y seguras, asi
como la capacidad de realizar el
check-in sin problemas y sin

demoras.

Ambiente y comodidades

El ambiente del hotel,
incluyendo el disefio de las
instalaciones, la decoracion, la
calidad de las amenidades y la
disponibilidad de servicios
adicionales, también afectan la
satisfaccion del cliente. Un
entorno agradable y acogedor
contribuye a una experiencia
positiva y al bienestar general del

cliente.

Cumplimiento de promesas y

expectativas

Los hoteles que cumplen
con las promesas que hacen a
través de su publicidad vy
comunicacion generan confianza

y satisfaccion en los clientes. Es
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importante que el hotel cumpla
con lo que promete en términos
de servicios, comodidades Yy

experiencias ofrecidas.

Nota: La personalizaciébn y la capacidad de anticipar las necesidades
individuales de los huéspedes también juegan un papel importante. Los
hoteles que pueden ofrecer experiencias personalizadas y adaptarse a
las preferencias individuales de los huéspedes tienden a generar altos
niveles de satisfaccion. Sanchez, A (2020). Disefio de un plan de mejora
de la calidad en el servicio interno y externo del hotel casa Q para el afio
2017. Pontificia  universidad catélica del Ecuador. Quito.
http://repositorio.puce.edu.ec/handle/22000/13781

1.8.2. Métodos de medicidon de la satisfaccion del cliente.

Marcelo (2018) Indica que existen diversos métodos de medicion de la
satisfaccion del cliente en la industria hotelera. Estos métodos se utilizan para
recopilar informacion sobre la percepcion y experiencia de los clientes, y asi
evaluar su nivel de satisfaccion.

Cada meétodo tiene sus propias ventajas y consideraciones, y su
eleccion depende de los recursos disponibles y los objetivos especificos del

hotel. A continuacioén, se describen detalladamente cada uno de estos métodos

en la tabla.
Tabla 5.
Métodos de medicién de la satisfaccion del cliente
Encuestas de satisfaccion Las encuestas son una forma

tradicional y ampliamente utilizada de
recopilar informacion sobre la
satisfaccion del cliente. Se pueden
realizar encuestas presenciales, por
teléfono, por correo electronico o a

través de formularios en linea. Las
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preguntas pueden abordar diversos
aspectos de la estancia del cliente,
como la calidad de los servicios, la
atencion al cliente, las instalaciones y
la relacion calidad-precio. Los
clientes  pueden  calificar su
experiencia en una escala numérica,
responder a preguntas de opcion
multiple o proporcionar comentarios

abiertos.

linea

Comentarios y resefias en

Las plataformas de revision en
linea, como TripAdvisor 0
Booking.com, ofrecen a los clientes
la posibilidad de dejar comentarios y
resefias sobre su experiencia en un
hotel. Estas opiniones pueden ser
una fuente valiosa de informacion
sobre la satisfaccion del cliente. Los
hoteles pueden monitorear y analizar
estos comentarios para identificar
areas de mejora y abordar las

preocupaciones de los clientes.

Entrevistas y focus groups

Las entrevistas individuales y
los grupos de discusién son métodos
cualitativos de recopilacion de
informacion que permiten una
comprension mas profunda de la
satisfaccion del cliente. Estos

métodos implican conversaciones
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directas con los clientes, donde se
les invita a compartir Sus
experiencias, opiniones y
sugerencias. Las entrevistas y los
focus groups brindan la oportunidad
de explorar temas especificos en
detalle y obtener una perspectiva
mas detallada de la satisfaccion del

cliente.

Analisis de datos y métricas Ademas de los métodos
tradicionales, el andlisis de datos y
las métricas también pueden
utilizarse para medir la satisfaccion
del cliente de manera cuantitativa.
Esto implica el seguimiento y analisis
de métricas clave, como el indice de
satisfaccion del cliente (CSI), la tasa
de repeticion de clientes, el Net
Promoter Score (NPS) y la tasa de
recomendacion. Estas  métricas
proporcionan una vision general del
nivel de satisfaccion de los clientes y
permiten comparaciones en el tiempo

y con la competencia.

Nota: Al utilizar estos métodos de medicion de la satisfaccion del cliente, los
hoteles pueden identificar areas de mejora, tomar decisiones informadas
y brindar experiencias excepcionales que satisfagan las necesidades y
expectativas de sus huéspedes. Marcelo, J. (2021). Modelo de gestion

hotelera para la mejora del servicio de alojamiento en la ciudad manta.
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Escuela superior politécnica agropecuaria de Manabi Manuel Felix
Lopez. Calceta. https://repositorio.espam.edu.ec/handle/42000/734

1.9. Relacion entre la gestion de reservas y la satisfaccion del cliente

La relacion entre la gestion de reservas en la industria hotelera y la
satisfaccion del cliente ha sido estudiada por varios autores. Algunos
investigadores han destacado que una gestion eficiente de reservas tiene un
impacto significativo en la satisfaccion del cliente. Para lograrlo, se deben
enfocar en aspectos como la precision y confiabilidad del proceso de reserva,
asi como la transparencia en la informacion proporcionada al cliente. Una
gestion efectiva de reservas ayuda a reducir la incertidumbre y la ansiedad del
cliente, lo que a su vez mejora su satisfaccion.

La importancia de una gestion de reservas bien organizada y flexible.
Esta permite ofrecer diferentes opciones de reserva, ajustes de fechas y
servicios personalizados, o que aumenta la percepcion de valor por parte del
cliente y fortalece su satisfaccion con el hotel. Ademas, una gestidén proactiva
de reservas, que anticipa las necesidades y preferencias del cliente, también
contribuye a su satisfaccion. (Pazmifio, 2021)

Por otro lado, Plaza (2021) Indica que:

La atencidén al cliente durante todo el proceso de reserva y estancia
en el hotel también juega un papel crucial. Una gestion de reservas que se
acompafa de un servicio al cliente amigable, eficiente y personalizado mejora
la satisfaccion del cliente y su percepcién de calidad del servicio recibido.

La gestidn de reservas en la industria hotelera desempefia un papel
fundamental en la satisfaccidn del cliente. Es importante garantizar la precision,
confiabilidad, flexibilidad y atencién al cliente durante todo el proceso. Estos
aspectos crean una experiencia positiva para el cliente, fortalecen su

satisfaccion y promueven su lealtad hacia el hotel.
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1.9.1. Impacto de la gestion de reservas en la satisfaccion del cliente.

Yafez (2019) comenta que:

La gestion de reservas en la industria hotelera desempefa un papel
crucial en la satisfaccion del cliente. Numerosos estudios han demostrado que
una gestion eficiente de las reservas tiene un impacto directo en la experiencia
general del cliente y en su nivel de satisfaccion. Una gestion de reservas
efectiva implica garantizar la disponibilidad de habitaciones en el momento
adecuado, brindar opciones flexibles de reserva y ofrecer informacion clara y
precisa sobre tarifas, politicas de cancelacién y servicios adicionales. Cuando
los clientes encuentran un proceso de reserva facil, transparente y conveniente,
se sienten satisfechos y tienen una percepcion positiva del hotel.

Por otro lado, Buendia (2021) dice que:

La comunicacion clara y efectiva durante todo el proceso de reserva
es otro factor esencial. Los clientes valoran recibir confirmaciones rapidas y
precisas, asi como informacion relevante sobre su reserva. La posibilidad de
realizar cambios o solicitar servicios adicionales de manera facil y rapida
también influye en la satisfaccion del cliente.

Entonces se puede decir que una gestion de reservas bien ejecutada
tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente en la industria hotelera.
La disponibilidad de habitaciones, la flexibilidad en las opciones de reserva y
una comunicacion clara y efectiva son elementos clave para garantizar una
experiencia de reserva satisfactoria. Al cumplir con las expectativas y
necesidades de los clientes, los hoteles pueden mejorar la satisfaccion general

del cliente y fomentar su lealtad a largo plazo.

1.9.2. Factores que influyen en la satisfaccion del cliente relacionados con

la gestidon de reservas.

Sanchez (2020) indica que La satisfaccion del cliente en relacion con la

gestion de reservas en la industria hotelera estéa influenciada por diversos
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factores. Estos factores desempefian un papel crucial en la experiencia de
reservay en la percepcién global del cliente sobre el hotel.

Uno de los factores clave es la accesibilidad y facilidad de uso del
sistema de reserva. Los clientes valoran la disponibilidad de canales de reserva
convenientes, como sitios web o aplicaciones moviles intuitivas, que les
permiten realizar reservas de manera rapida y sencilla. Un proceso de reserva
complicado o poco claro puede generar frustracion y afectar negativamente la
satisfaccion del cliente. (Sanchez, 2020).

Por su lado, Sandoval e Ibafiez (2021) hablan que:

La confiabilidad y la eficiencia en la gestion de reservas también son
factores determinantes. Los clientes esperan que su reserva sea procesada de
manera oportuna y precisa, sin errores ni confusiones. Un sistema de reserva
confiable y una gestion eficiente reducen las posibilidades de problemas o
inconvenientes, lo que a su vez mejora la satisfaccion del cliente. Ademas, la
atencion al cliente durante el proceso de reserva es fundamental. Los clientes
valoran una atencion amable, servicial y profesional por parte del personal del
hotel. La capacidad de resolver dudas, brindar recomendaciones y ofrecer
asistencia personalizada genera una experiencia positiva y contribuye a la

satisfaccion del cliente.

1.10. Evaluacién de lagestién dereservas y su relacion con la satisfaccion
al cliente.

Cedefio y Rosario (2020) presentaron un Modelo de gestion para mejorar
el producto turistico en el sector hotelero de la parroquia Crucita ya que debido
al flujo de turistas que presentaba la parroquia y la competencia que mantenian
los establecimientos era necesario estructurar un modelo de gestién hotelera
para poder mejorar los productos ofrecidos. El enfoque del estudio fue realizado
en la provincia de Manabi, por medio de un estudio exploratorio, encuestando
a los visitantes. La poblacion que fue tomada para llevar a cabo la investigacion

se encontraba conformada por todas las personas que visitaban con fines
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turisticos la parroquia de Crucita. Esta muestra fue escogida por un muestreo
no probabilistico por conveniencia.

Una vez implementado el modelo de gestion para mejorar el producto
turistico, se procede a la evaluacion, se la efectia en base a la aplicacion de
pasos (inventariar, vigilar, evaluar, enriquecer, optimizar, proteger), y a
indicadores (generalidades internas y externas, gestion administrativa,
adecuaciones, infraestructura, atencion y satisfaccién del cliente, comunicacion
y publicidad, compromiso con el medioambiente) calificados en un escala de
porcentajes base 100% y que forman parte de la herramienta de control.
(Cedeiio y Rosaro, 2020).

El trabajo de campo aplicado por Cedefio y rosario (2020) mediante
el diagnostico situacional evidencid muchos elementos positivos y negativos
gue influian directamente al turismo dentro de Crucita. Se demostro que esta
zona contaba con vias de acceso de primer orden y atractivos centros turisticos.
Se afirmo también que el sector Hotelero de Crucita contaba con el apoyo de
grandes recursos para poder atraer mas demanda, como paisajes, aras de
recreacion, etc.

Por otro lado, Hu (2022) presento un estudio acerca la satisfaccion de
los clientes en hoteles de lujo de Sevilla a partir de las resefias de Tripadvisor.
Para el estudio se recogieron las resefias por Tripavisor.com correspondiente
a 7 hoteles diferentes en Sevilla. Con estos datos se realizé un andlisis por
Excel, aplicando las diferentes herramientas de célculo existentes para obtener
los resultados en forma de resumen. Con todas las resefias encontradas se
procede a sacar cuales son los principales problemas que presentan los
huéspedes en los diferentes hoteles.

El empleo del software Atlas.ti 22.4 ha resultado una herramienta de
trabajo propicia para que los hoteles puedan realizar un analisis cualitativo de
las resefias en plataformas como Tripadvisor, cuya influencia para los
propositos de compra de cliente es trascendental. Los resultados de la

investigacion evidencian para el caso de estudio que la gestidn de staff resulta
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un elemento comun tanto para las resefias positivas como para las negativas y

gue incide directamente en la satisfaccion del cliente. (Hu, 2022)

1.11. Modelo Servqual

El modelo Servqual se utiliza para medir las percepciones y expectativas

de los clientes en relacion con la calidad del servicio proporcionado por una

organizacion. SERVQUAL se basa en la premisa de que la calidad del servicio

se puede entender a través de la brecha entre las expectativas del cliente y las

percepciones reales del servicio recibido. Las dkmensiones de este modelo

son:

Confiabilidad (Reliability): Esta dimension se refiere a la capacidad de la
organizacion para proporcionar un servicio de manera consistente y
confiable. Los clientes evallan si la empresa cumple sus promesas y si

el servicio se brinda de manera precisa y sin errores.

Capacidad de respuesta (Responsiveness): La capacidad de respuesta
se relaciona con la disposicion y la capacidad de la organizacion para
ayudar a los clientes de manera oportuna. Implica la disposicion a brindar

un servicio rapido y eficiente cuando los clientes lo necesitan.

Seguridad (Assurance): La dimensién de seguridad se refiere a la
competencia y la cortesia del personal de la organizacion, asi como a su
capacidad para generar confianza en los clientes. Los clientes evalGan
si sienten que estan en buenas manos y si el personal es competente y

confiable.

Empatia (Empathy): La empatia se relaciona con la capacidad de la
organizacion para comprender las necesidades y expectativas de los
clientes y brindar un servicio personalizado y atento. Implica mostrar

interés genuino por el bienestar de los clientes.
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1.11. Marco legal Y/O Normativo
1.11.1. Ley de turismo

La Ley de Turismo de un pais desempefia un papel fundamental en la

regulacién y promocién del sector turistico, estableciendo los marcos legales y las

directrices para su desarrollo. Esta ley proporciona un contexto legal y normativo en el

gue el Hotel Avenida Machala debe operar y gestionar sus reservas.

Tabla 6.
Ley de turismo
Art. 18.- Requisitos para la Establece los requisitos para la

clasificacién y categorizacion de los

establecimientos turisticos.

clasificacion y categorizacion de los
establecimientos turisticos, incluyendo
los hoteles. Este articulo puede ser
relevante para analizar como el Hotel
los

Avenida Machala cumple con

estandares y requisitos establecidos

para su categorizacion.

Art. 19.- Derechos y deberes de

los turistas

Establece los derechos y deberes
de los turistas. Este articulo puede ser
relevante para evaluar como el hotel
garantiza y respeta los derechos de los
turistas que realizan reservas,
incluyendo aspectos como la informacion
clara y veraz, la atencion y el trato
de

adecuados, y la resolucién

reclamaciones o quejas.

Art. 20.- Derechos y deberes de

los prestadores de servicios

turisticos.

Establece los derechos y deberes
de los prestadores de servicios turisticos,

gue incluyen a los hoteles. Este articulo
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puede ser relevante para analizar como
el Hotel Avenida Machala cumple con
sus obligaciones hacia los turistas, como
brindar servicios de calidad, mantener la
de

instalaciones, y cumplir con las politicas

seguridad y limpieza las

de reserva y cancelacion.

Art.
prestadores de servicios turisticos en

21.-Obligaciones de los

relacion con la calidad de los

servicios:

Establece las obligaciones de los
prestadores de servicios turisticos en
relacion con la calidad de los servicios.
Este articulo puede ser relevante para
evaluar como el hotel garantiza la calidad
de sus servicios en el proceso de reserva
y durante la estancia de los clientes,
considerando  aspectos como la
de

atencion al cliente y la satisfaccion

disponibilidad habitaciones, la

general.

Art. 43.-

administrativas por

Sanciones
incumplimiento
de las disposiciones de la Ley de

turismo.

Establece las sanciones
administrativas por incumplimiento de las
disposiciones establecidas en la Ley de
Turismo. Este articulo puede ser
relevante para comprender las posibles
sanciones gue podrian aplicarse en caso
de que el Hotel Avenida Machala no
cumpla con las regulaciones y normas
establecidas en la gestion de reservas y

la satisfaccion al cliente.
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Nota: Al cumplir con los requisitos legales y normativos relacionados con la
gestidon de reservas, el Hotel Avenida Machala puede brindar un servicio confiable y
de calidad, lo que contribuye a la satisfaccion general de los clientes. Ley de turismo
de Ecuador. https://www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2016/03/LEY-DE-
TURISMO.pdf

1.11.2. Codigo civil de Ecuador

El Cddigo Civil abarca aspectos relevantes para la gestion de reservas en el
Hotel Avenida Machala, como la celebracién de contratos, las obligaciones y derechos
de las partes involucradas, la interpretacion y cumplimiento de los acuerdos, y los
procedimientos para resolver disputas. Estas disposiciones legales tienen un impacto

directo en la gestion de reservas y en la satisfaccion de los clientes.

Tabla 7.
Cadigo civil de Ecuador.
Art. 1492.- Contrato de Define el contrato de hospedaje y
hospedaje establece las obligaciones del
hospedador y del huésped.
Art. 1494.-  Contrato de Establece las obligaciones del
transporte hospedador en cuanto a la conservacion
y custodia de los bienes del huésped.
Art. 1495.- Contrato de agencia Establece las obligaciones del
y representacion comercial huésped, incluyendo el pago del precio
del hospedaje y el respeto a las
condiciones  establecidas por el
hospedador.
Art. 1501.- Contratos de agencia Establece las responsabilidades
y representacion comercial. del hospedador por dafios o perjuicios

causados a los bienes del huésped,
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salvo casos de fuerza mayor o culpa

exclusiva del huésped.

Nota: El Cddigo Civil de Ecuador es esencial en la tesis mencionada, ya que
proporciona el marco legal necesario para la gestion de reservas en el Hotel Avenida
Machala. Al cumplir con las disposiciones legales establecidas en el Cédigo Civil, el
hotel puede brindar un servicio de calidad, respetando los derechos de los clientes y
fomentando su satisfaccion en el proceso de reserva. Coédigo Civil. (2021).
https://www.registrocivil.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2017/05/Codificacion_del_Codigo_Civil.pdf

1.11.3. Codigo de comercio

El Codigo de Comercio abarca aspectos importantes para la gestion de
reservas en el Hotel Avenida Machala, como la celebracion de contratos
comerciales, las responsabilidades de los comerciantes, las normas para la
ejecucion de transacciones comerciales y las disposiciones relacionadas con la
documentacion y registro de dichas transacciones. Estas disposiciones legales

tienen un impacto directo en la gestion de reservas y en la satisfaccion de los

clientes.
Tabla 8.
Caodigo de Comercio
Art.  492.- Contratos de Establece las normas generales
compraventa mercantil para los contratos de compraventa
mercantil, que podrian ser relevantes
para las reservas de servicios
adicionales ofrecidos por el hotel.
Art. 554.- Contrato de Regula el contrato de transporte,
transporte que podria ser relevante en el caso de
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servicios de transporte proporcionados

por el hotel.
Art. 689.- Contratos de agencia Establece las  disposiciones
y representacion comercial generales para los contratos de agencia

y representacion comercial, que podrian
aplicarse a acuerdos entre el hotel y
agentes de viajes o intermediarios.

Nota: el Cddigo de Comercio de Ecuador es fundamental en la tesis
mencionada, ya que proporciona el marco legal necesario para la gestion de reservas
en el Hotel Avenida Machala. Cumplir con las disposiciones legales establecidas en el
codigo garantiza una gestion eficiente y transparente de las reservas, promoviendo la
satisfaccion de los clientes y estableciendo una base sdlida para las operaciones
comerciales del hotel. Cadigo de comercio ecuador. (2019).
https://www.supercias.gob.ec/bd supercias/descargas/lotaip/a2/2019/JUNIO/C%C3
%B3digo_de_Comercio.pdf

1.11.4. Normativa tributaria

La normativa tributaria abarca aspectos relevantes para la gestion de
reservas en el Hotel Avenida Machala, como el célculo y el pago de impuestos,
la emision de comprobantes de venta, las obligaciones de registro y
presentacion de declaraciones fiscales, y las politicas de retencion de
impuestos. Estas disposiciones legales tienen un impacto directo en la gestion

de reservas y en la satisfaccion de los clientes.

Tabla 9.

Normativa tributaria.

Ley de Régimen Tributario Ley del Impuesto al Valor
Interno (Ley No. 822): Agregado (Ley No. 6826):
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Art. 9.- Obligacion de inscripcion
en el Registro Unico de Contribuyentes
(RUC).

Art. 2.- Hecho generador del

impuesto y sujetos obligados.

Art. 56.- Obligacion de emitir y
entregar comprobantes de venta o

facturas.

Art.
reducidas aplicables a determinados

9.-Exenciones y tarifas

servicios turisticos.

Art. 57.- Regulaciones sobre la
emision de notas de crédito y notas de
débito.

Art.
relacionadas con la facturacién y registro

14.-: Obligaciones

de las operaciones gravadas.

Nota: la normativa tributaria en Ecuador es esencial en la tesis mencionada, ya
gue proporciona el marco legal necesario para la gestion de reservas en el Hotel
Avenida Machala. Cumplir con las disposiciones legales establecidas en la normativa
tributaria garantiza el cumplimiento de las obligaciones fiscales y contribuye a una
gestion transparente y responsable de las reservas, promoviendo la satisfaccion de
los clientes y estableciendo una base sélida para el cumplimiento tributario del hotel.
de

Normativa tributaria de Ecuador. https://www.sri.gob.ec/normativa-tributarial

Normativa tributaria Ecuador. https://www.sri.gob.ec/normativa-tributarial

1.11.5. Ley de proteccion al consumidor

La Ley de Proteccidén al Consumidor abarca aspectos importantes para
la gestion de reservas en el Hotel Avenida Machala, como la informacion y
publicidad veraz, los plazos de entrega y cancelacion, las politicas de
devolucion y reembolso, y la resolucién de reclamaciones y disputas. Estas
disposiciones legales tienen un impacto directo en la gestion de reservas y en
la satisfaccion de los clientes.

Tabla 10.
Ley de proteccion al consumidor.
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Art. 4.- Derecho alainformacion

veraz, claray oportuna.

Este articulo establece que los
consumidores tienen derecho a recibir
informacion completa y precisa sobre los
bienes y servicios ofrecidos, incluyendo
detalles sobre las condiciones de
reserva, politicas de cancelacion vy
reembolso, tarifas, servicios incluidos,
entre otros aspectos relevantes para la

toma de decisiones.

Art. 8.- Derecho a la proteccidn

contra publicidad engafiosa o

abusiva.

Este articulo prohibe la publicidad
que pueda inducir a error o confusion en
los consumidores, asegurando que la
informacion brindada sea veraz, clara y

no engafnosa.

Art. 15.- Derecho a la garantia

de calidad y seguridad.

Este articulo establece que los
consumidores tienen derecho a recibir
bienes y servicios de calidad y seguros,
incluyendo los servicios de hospedaje

ofrecidos por el hotel.

Art. 23.- Derecho a la atencion
de de

conflictos.

reclamos y resolucién

Este articulo establece que los

consumidores  tienen  derecho a
presentar reclamos y a que sus quejas o
disputas sean atendidas y resueltas de
manera efectiva por el proveedor de

servicios, incluyendo el hotel.

Art. 30.- Derecho a la

indemnizacion por dafios y perjuicios.

Este articulo establece que los

consumidores tienen derecho a recibir
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indemnizacién por los dafios y perjuicios
sufridos como resultado de
incumplimientos por parte del proveedor
de servicios, como politicas de
cancelacion injustas o falta de
cumplimiento de los términos vy

condiciones acordados.

Nota: la Ley de Proteccion al Consumidor en Ecuador es fundamental en la tesis
mencionada, ya que establece el marco legal necesario para la gestion de reservas
en el Hotel Avenida Machala. Cumplir con las disposiciones legales establecidas en la
ley garantiza una gestion transparente y responsable de las reservas, promoviendo la
satisfaccion de los clientes y estableciendo una relacion de confianza basada en el
respeto de los derechos del consumidor. Ley Organica de Defensa del Consumidor.
https://www.dpe.gob.ec/wp-
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SEGUNDA PARTE

Metodologia del Proceso de Investigacion
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2.1. Método de investigacién

El método de investigacion propuesto se llevé a cabo en varias etapas. En
primer lugar, se realiz6 una investigacion documental exhaustiva en el Hotel Avenida
Machala. Esto implicé revisar y analizar los documentos internos del hotel, como
manuales de procedimientos, politicas de reservas y registros histéricos de reservas.
A través de este proceso, se documentaron los procesos actuales de reservas,
identificando los pasos involucrados, los sistemas utilizados y las responsabilidades
del personal.

Posteriormente, se disefi0 una encuesta (Anexol) para evaluar la
satisfaccion de los clientes con los procesos de reservas del hotel. La encuesta
contuvo preguntas cerradas de opcion multiple para recopilar opiniones y sugerencias
adicionales. La encuesta se distribuy6 a los clientes del Hotel Avenida Machala, en
formato impreso en el establecimiento y a través de medios digitales como correo
electronico o redes sociales. Los datos recopilados de las encuestas fueron
almacenados y preparados para su posterior analisis.

Luego, se llevo a cabo un andlisis estadistico de los datos recopilados. Esto
implico tabular y analizar las respuestas de la encuesta. Finalmente, basandose en los
resultados de la investigacion documental, la encuesta a los clientes y el analisis

estadistico,

2.2. Enfoque de la investigacion

La combinacion de ambos enfoques, cuantitativo y cualitativo, permitié obtener
una vision integral de la gestion de reservas en el hotel. Los datos cualitativos
proporcionaron detalles y contexto enriguecedores, mientras que los datos
cuantitativos brindaron una perspectiva mas objetiva y generalizable. Esta estrategia
de enfoque mixto fortaleci6 la validez y la profundidad de los resultados,
proporcionando una base solida para la comprension de la relacién entre la gestion de
reservas y la satisfaccion del cliente en el Hotel Avenida Machala.

La combinacién de datos cualitativos y cuantitativos permitié una comprension

completa del tema. Los datos cualitativos proporcionaron detalles y contexto
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enriguecedores, mientras que los datos cuantitativos ofrecieron una perspectiva mas
objetiva y generalizable. Esta estrategia de enfoque mixto fortalecié la validez y la
robustez de los resultados, proporcionando una base sélida para entender la relacion
entre la gestion de reservas y la satisfaccion del cliente en el contexto del Hotel
Avenida Machala.

2.2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizd en este estudio es una investigacion
descriptiva. Segun Neuman (2013) “La investigacion descriptiva se centra en la
recoleccion sisteméatica de datos con el fin de describir y presentar de manera precisa
las caracteristicas de un fendbmeno o poblacion en particular’ por ende este estudio
puede considerarse como una investigacion descriptiva. Ya que se busco conocer y
describir los procesos de reservas actuales en el hotel, asi como la satisfaccion de los
clientes en relacion con esos procesos. Se recopilaron datos sobre los procedimientos
existentes, las opiniones de los empleados y las percepciones de los clientes, lo que
permitio obtener una imagen clara y detallada de la situacion actual.

Este estudio busco no solo describir los procesos de reservas actuales en el
hotel y la satisfaccion de los clientes, sino también comprender por qué existe una

relacion entre la eficiencia de los procesos de reserva y la satisfaccion del cliente.

2.2.2. Poblacion

Para el enfoque cuantitativo, la poblacién fueron los clientes que han realizado
reservas y se han alojado en el Hotel Avenida Machala en el 2023. Mientras que, para
el enfoque cualitativo, se consideré a cargos gerenciales y operativos de la empresa.

2.2.3. Muestra

En el enfoque cuantitativo, se opté por realizar un muestreo no probabilistico
por conveniencia, conformando asi un grupo compuesto por 27 participantes, todos
los cuales son clientes habituales del Hotel Avenida Machala. Es decir, clientes que
frecuentan el hotel. La eleccion de estos participantes se baso en criterios especificos,
seleccionando a aquellos clientes que habian realizado reservas durante el periodo
gue abarca la investigacién. La seleccion de estos participantes se llevd a cabo

considerando su disponibilidad y voluntad de colaborar en el estudio. Es importante
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destacar que estos participantes habian efectuado sus reservas en el hotel para un

periodo de estadia de 5 dias.

Para el enfoque cualitativo, se entrevisté al directivo de la empresa y todos los

recepcionistas, encargados de las reservas del hotel.

5.4. Conceptualizacién y operacionalizacion de variables

Varia Conceptualiz Indicadores Instrume
ble acion ntos y métodos
Nivel La gestion de Confia Cuestiona
de reservas se refiere a bilidad ro de
satisfaccion los procesos y Capaci satisfaccion del
del cliente actividades dad de cliente (Anexo 1)
realizados por el respuesta
Hotel Avenida Segquri
Machala para dad
administrar y Empati
gestionar las reservas a
de sus clientes,
basados en el modelo
SERVAQUAL
Gesti La “eficiencia e Eficiencia en la Revision
on de enlarespuesta”en la respuesta de los registros
reservas gestion de reservas e Exactitud en el Entrevista

se refiere a la rapidez
y prontitud con la que

el personal del hotel

responde a las
solicitudes y
consultas de los

clientes, asegurando

una atencion

registro de
reservas

e Eficiencia en la
asignacion de

habitaciones

55



oportuna y
satisfactoria. La
"exactitud en el
registro de reservas"
implica la precision y
la atencion al detalle
al capturar y registrar
la informacioén
proporcionada por los
clientes durante el
proceso de reserva,
evitando errores en
los datos y
garantizando que se
reflejen con precision
las preferencias vy
necesidades de los
huéspedes. La
"eficiencia en la
asignacion de
habitaciones" se
relaciona con la

capacidad del hotel

para asignar
habitaciones de
manera agil y

adecuada, teniendo
en cuenta las
preferencias de los
clientes y

optimizando la
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ocupacion del

establecimiento.

2.4. Métodos empiricos

2.4.1. Investigacién documental

La técnica de investigacion documental se emple6 en este estudio para
examinar y analizar diversos documentos internos del Hotel Avenida Machala, los
cuales proporcionaron informacion valiosa sobre los procesos de reservas. La revision
de estos documentos permitié6 comprender en detalle los procedimientos establecidos,
las politicas implementadas y la evolucion histérica de las reservas en el hotel.

En primer lugar, se revisoO los manuales de procedimientos del hotel. Estos
documentos detallaron los pasos y directrices que el personal debe seguir al realizar
una reserva. Se abordaron aspectos como la solicitud y confirmacion de reservas, la
asignacion de habitaciones, los métodos de pago y las politicas de cancelacion. A
través de esta revision, se obtuvo una vision clara de los procesos actuales utilizados
en el Hotel Avenida Machala. Ademas, se analizaran las politicas de reservas
establecidas en el hotel. Estas politicas definieron las reglas y condiciones que rigen
el proceso de reserva. Se abordaron temas como los requisitos de reserva, las tarifas,
las politicas de deposito, los cambios y cancelaciones, y las politicas de no
presentacion. La revision de estas politicas permiti6 comprender las practicas y
normas vigentes relacionadas con las reservas.

Asimismo, se examinaron los registros historicos de reservas del hotel. Estos
registros contienen informacion detallada sobre las reservas anteriores, como las
fechas de reserva, las fechas de estadia, la categoria de habitacidon reservada, los
datos de contacto del cliente y los registros de pagos. Al revisar estos registros, se
podra identificar tendencias histéricas, patrones de demanda y la capacidad de

respuesta del hotel ante las reservas.

2.4.2. Cuestionario a clientes
El cuestionario evalud la satisfaccion de los clientes con los procesos de

reservas. Se utilizé escalas de calificacion para medir el nivel de satisfaccién en
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diferentes aspectos, como la rapidez de respuesta a las solicitudes de reserva, la
precision de la informacion proporcionada y la amabilidad del personal. Las preguntas
de opcién multiple permitieron a los clientes seleccionar las opciones que mejor
reflejen su experiencia y preferencias (Ver Anexo 1).

Se utilizé un cuestionario de maximo 6 preguntas para evitar que el entrevistado
no complete sus respuestas o quiera participar de la investigacion.

En esta investigacion se optd por emplear el modelo SERVQUAL, desarrollado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) como base para disefiar la encuesta de
satisfaccion de los clientes con los procesos de reservas en el Hotel Avenida Machala.

Para el andlisis de satisfaccion en la gestion de reserva se utilizar4 4
dimensiones las cuales son:

e Confiabilidad
e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

Se omitié la quinta dimensién “Elementos tangibles” ya que el estudio se enfoca en la
gestion de reservas dentro del hotel y no al servicio hotelero en general. Se hizo
énfasis en la confiabilidad, ya que se espera que se genere este aspecto en los clientes

del Hotel Avenida Machala.

En dltima instancia, el uso de este modelo en la encuesta fortalecio la validez y
relevancia de los resultados obtenidos en la investigacion, aportando una perspectiva
sélida para la toma de decisiones orientadas a la mejora de la gestion de reservas y
la satisfaccion del cliente en el Hotel Avenida Machala.

El cuestionario se aplicé de manera sistematica y estandarizada a todos los
participantes de la muestra seleccionada. Esto aseguré que los datos recopilados
fueran comparables y puedan analizarse de manera significativa. El cuestionario se
administré de diferentes formas, como en formato impreso para ser completado en el

hotel por los clientes durante su estadia, o en formato electrénico a través de una
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plataforma en linea o correo electronico. Se garantizo la confidencialidad y anonimato
de los participantes, y se pueden ofrecer incentivos para fomentar la participacion.

La aplicacion de las encuestas a los clientes permitié recopilar datos
cuantitativos sobre la satisfaccidén de los clientes con los procesos de reservas en el
Hotel Avenida Machala. Estos datos seran fundamentales para comprender la

percepcion de los clientes y evaluar la eficacia de los procesos actuales.

2.4.3. Entrevistas al personal

Se llevo a cabo una entrevista semiestructurada de 4 preguntas que incluyeron
tanto preguntas abiertas como cerradas. Para tener acceso a las preguntas detalladas
utilizadas en las entrevistas, se puede consultar el Anexo 2 del estudio. Estas
entrevistas se disefiaron de manera cuidadosa para recopilar informacion valiosa de
los participantes, permitiendo tanto respuestas espontaneas como respuestas

especificas a preguntas cerradas.

2.4.3. Analisis estadistico

La técnica de andlisis estadistico descriptivo se utilizO para procesar y
analizar los datos recopilados a traves de las encuestas a los clientes del Hotel
Avenida Machala. Para llevar a cabo este analisis, se emplearan graficas y

andalisis de los datos obtenidos a través de la encuesta.
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TERCERA PARTE

Analisis e interpretaciéon de resultados de la investigacion
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3.1. Situacion del Hotel Avenida Machala

3.1.1. Descripcion de la empresa

El Hotel Avenida Machala es un establecimiento hotelero, abierto en el afio
2010, ubicado en la ciudad de Machala, Ecuador. En cuanto a sus instalaciones, el
Hotel Avenida Machala cuenta con 28 habitaciones las cuales se dividen en 11
individuales, 15 con doble cama y 2 habitaciones triples bien equipadas, comodidades
como televisién por cable, aire acondicionado, acceso a internet y bafio privados. El
hotel se encuentra en la ciudad de Machala, av. 25 de junio y colon en el centro de
Machala.

Ademas de las habitaciones, el hotel puede ofrecer servicios adicionales para
el disfrute de sus huéspedes. Esto puede incluir un restaurante donde se sirven platos
locales e internacionales, un bar para relajarse y disfrutar de bebidas refrescantes,
servicio de habitaciones para mayor comodidad y atencion personalizada, y areas
comunes como salones de reuniones o espacios para eventos.

El personal cuenta con 8 personas divididas en 2 recepcionistas, 3 de limpieza,
un encargado de parking y un administrador. El personal del Hotel Avenida Machala
se caracteriza por su amabilidad y profesionalismo, brindando un trato calido y
atencion personalizada a los huéspedes. El objetivo es asegurar que los visitantes se

sientan bienvenidos y atendidos durante toda su estancia en el hotel.

Proceso de reservacion del Hotel Avenida Machala

Segun la informacion proporcionada por la pagina principal del Hotel Avenida
Machala

Los procesos de reserva en el Hotel Ejecutivo Machala parecen ser bastante
sencillos y directos. El hotel ofrece la opcidn de reservar en linea a través de su sitio
web, lo que brinda a los clientes la conveniencia de hacerlo en unos pocos clics.
Ademas, la recepcion del hotel esta disponible las 24 horas del dia, lo que facilita aun
mas el proceso de reserva y check-in para los huéspedes. La descripcion de las
habitaciones y los servicios proporcionados se presenta de manera clara, lo que

permite a los clientes tomar decisiones informadas al momento de hacer su reserva.
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En cuanto a la efectividad de los procesos de reserva, el hecho de que los

clientes puedan realizar reservas en linea y recibir confirmacion por correo electronico

en cuestion de minutos sugiere que el proceso es eficiente y agil. Ademas, la

disponibilidad de la informacién detallada sobre las habitaciones y servicios, asi como

los horarios de entrada y salida, contribuye a la claridad y transparencia del proceso.

No obstante, es importante mencionar que en la seccion de preguntas frecuentes se

indica que el hotel acepta Unicamente pagos en efectivo, y que los datos de la tarjeta

de crédito se requieren solo para verificar la reserva. Esta politica puede influir en la

percepcién de comodidad y seguridad por parte de los clientes, ya que algunos podrian

preferir opciones de pago mas diversificadas y seguras.

(2023)

Figura 1.
Proceso de reservacion en el Hotel Machala.

¢Como reservar la habitacion?

© © 9,

Elegir las fechas del Rellene una forma de Reservacion
viaje reservacion instantanea

©

Reciba la confirmacion
de reservacion en su
correo electronico

©

Pague la reservacion
directamente en el hotel

Nota: Proceso para reservar una habitacion en el hotel Machala. Planet of hotels

3.1.2. Gestion de reservas actual en el Hotel Avenida Machala.
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Figura 2.

Gestion de reservas actual en el Hotel

Entrada

|

Si
Reserva del huesped 4 Reserva?
Confirmacion de N
disponibilidad de 2
fechas
Analisis de
datos del
huesped
Si
Confirmacion de reserva Confirmacion de pago .
i Reserva lista
en la base de datos por transferencia

Nota: La gestién de reservas en el Hotel Avenida Machala se lleva a cabo utilizando métodos y
herramientas actualizadas para garantizar una experiencia eficiente y conveniente tanto para los
huéspedes como para el personal del hotel. En primer lugar, el hotel cuenta con un sistema de gestion
de reservas en linea, que permite a los huéspedes realizar reservas de habitaciones de manera rapida

y sencilla a través de su pagina web oficial o plataformas de reserva en linea.

Este sistema proporciona informacion en tiempo real sobre la disponibilidad de
habitaciones, tarifas y opciones de alojamiento, brindando a los clientes la posibilidad

de comparar y elegir la opcion que mejor se adapte a sus necesidades.

Ademas del sistema de reservas en linea, el Hotel Avenida Machala

también cuenta con un equipo de recepcion dedicado que se encarga de gestionar las
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reservas realizadas por teléfono o personalmente. Este equipo esta capacitado para
proporcionar informacion detallada sobre las habitaciones, tarifas especiales,
paguetes promocionales y cualquier otra consulta relacionada con la reserva.

También se encargan de confirmar las reservas, recopilar los datos necesarios
de los huéspedes y brindarles instrucciones precisas sobre como llegar al hotel y el
proceso de check-in.

La gestion de reservas en el Hotel Avenida Machala se enfoca en mantener
una comunicacion fluida con los huéspedes antes de su llegada. Se envian correos
electrénicos de confirmacion que incluyen detalles de la reserva, politicas de
cancelacion y cualquier otra informacion relevante que los huéspedes necesiten
conocer. Esto ayuda a generar confianza y brindar tranquilidad a los clientes,
asegurandoles que su reserva esta garantizada y que se estan tomando todas las

medidas necesarias para una estancia exitosa.

3.2 Desafios en la gestion de reservas

La entrevista (Anexo 3) a los dos recepcionistas dentro del hotel Raul Acosta y
Ana Rosa Maldonado fue basada en las siguientes dimensiones de gestion de

reservas, donde se explica cada una segun la respuesta de los dos recepcionistas.

3.2.1. Eficiencia de la respuesta

El hotel enfrenta un desafio significativo en cuanto a la eficiencia en la respuesta
a las solicitudes de reserva. Si bien mencionan que mantienen una buena calidad de
atencion, el tiempo de respuesta se ve afectado en periodos de alta demanda, cuando
numerosas solicitudes se presentan simultdneamente. Esto puede generar retrasos
en el procesamiento de las reservas y, en Ultima instancia, afectar la satisfaccion de
los clientes. El hotel podria considerar estrategias para optimizar la eficiencia en la
respuesta, como la implementacion de sistemas de gestion de reservas que

automatizan ciertos procesos y permiten un manejo mas rapido de las solicitudes.
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3.2.2 Exactitud en el registro de reservas

Segun los dos recepcionistas el hotel reconoce la importancia de garantizar la
exactitud en el registro de reservas. Se menciona que se toman medidas para
asegurar que la informacion proporcionada por los clientes sea precisa. Sin embargo,
es esencial abordar cualquier discrepancia o error en los registros de manera
inmediata para evitar problemas durante la estancia de los huéspedes. Esto destaca
la relevancia de mantener un seguimiento y control riguroso de los registros, asi como
la necesidad de contar con sistemas de registro mas precisos para minimizar los

errores en primera instancia.

3.2.3. Eficiencia en la asignacion de habitaciones

Segun la entrevista, el hotel no utiliza herramientas especificas para agilizar el
proceso de asignacion de habitaciones. En cambio, depende de un enfoque manual
basado en el orden de llegada de los clientes. Este enfoque podria ser una limitacion
en términos de eficiencia, ya que no considera factores como las preferencias de los
huéspedes o la disponibilidad de habitaciones de manera Optima. Para mejorar la
eficiencia en la asignacion de habitaciones, el hotel podria considerar la adopcién de
sistemas de gestion de habitaciones que asignen automaticamente las habitaciones
en funcion de las preferencias y la disponibilidad, lo que podria agilizar el proceso y

aumentar la satisfaccion de los clientes.

3.2.4. Atencidn a solicitudes especificas

La entrevista revela que el hotel no tiene una politica definida para atender las
solicitudes especificas de los clientes, como preferencias de ubicacion de habitacion
0 servicios adicionales. Si bien se menciona que estas solicitudes se registran y se
atienden segun la disponibilidad, no existe una estrategia proactiva para abordarlas.
Para mejorar la experiencia del cliente, el hotel podria considerar la implementacién
de un sistema que permita a los huéspedes especificar sus preferencias durante el
proceso de reservay, en la medida de lo posible, garantizar que estas solicitudes se

cumplan. Esto podria contribuir a una mayor satisfaccion del cliente y a la fidelizacion.
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3.3. Fortalezas y debilidades en la gestion de reservas del Hotel Avenida

Machala.

El Hotel Avenida Machala presenta tanto fortalezas como debilidades en

su gestion de reservas. A continuacion, se detallan algunas de ellas:

3.1.3.1. Fortalezas:
Sistema de gestién de reservas en linea: El hotel cuenta con un sistema en
linea que permite a los clientes realizar reservas de habitaciones de forma
rapida y conveniente a través de su pagina web oficial. Esto brinda comodidad
y accesibilidad a los huéspedes, permitiéndoles reservar habitaciones las 24
horas del dia.

Equipo de recepcion de calidad: El hotel cuenta con un equipo de recepcion
capacitado y dedicado que se encarga de gestionar las reservas de manera
eficiente. Estos profesionales estan preparados para responder a consultas,
proporcionar informacion precisa y confirmar las reservas de los huéspedes,

brindando un servicio personalizado.

Comunicacion clara: El Hotel Avenida Machala se destaca por su comunicacion
clara con los clientes. Envian correos electronicos de confirmacion detallados,
gue incluyen informacion importante sobre la reserva, politicas de cancelacion
y cualquier otra instruccion relevante. Esto brinda tranquilidad a los huéspedes

y les permite tener claridad sobre los detalles de su reserva.

3.3.3.2. Debilidades:
Capacidad limitada de gestion de reservas: El hotel puede tener dificultades
para gestionar un alto volumen de reservas en momentos de alta demanda.

Esto puede resultar en posibles retrasos en la confirmacion de las reservas o

en la atencién de las consultas de los clientes.
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Falta de integracion de sistemas: Si el sistema de gestién de reservas en linea
no esta completamente integrado con otros sistemas del hotel, como el sistema
de gestion de huéspedes o el sistema de facturacion, puede haber dificultades

en la coordinacion y la fluidez del proceso de reserva.

Posibles errores en la disponibilidad de habitaciones: Si no se realiza un
seguimiento adecuado de las disponibilidades y se actualizan de manera
precisa en el sistema de reservas, puede haber casos en los que se ofrezcan
habitaciones que en realidad no estan disponibles. Esto puede generar
frustracion en los huéspedes y afectar negativamente su experiencia.

El Hotel Avenida Machala tiene fortalezas en su gestion de reservas,
como un sistema en linea y un equipo de recepcion dedicado. Sin embargo,
también enfrenta desafios, como la capacidad limitada de gestion de reservas
y la posibilidad de errores en la disponibilidad de habitaciones. Estas
debilidades pueden afectar la eficiencia y la satisfaccion del cliente en el
proceso de reserva. Es importante que el hotel trabaje en mejorar estas areas
para optimizar su gestion de reservas y brindar una experiencia excepcional a

sus clientes.

67



3.4. Andlisis de satisfaccién del cliente

3.4.1. Confiabilidad
3.4.1.1. ; Como calificaria la facilidad de uso del sistema de reservas en el

hotel Avenida Machala?

@ =) Muy facil
@ b) Facil

) Neutral
@ d) Dificil
@ =) Muy dificil

N
. 133%
s,

N
",

Segun los resultados de la encuesta realizada a 30 participantes, se observa
gue un 13% de los encuestados consideran que el uso del sistema de reservas
del Hotel Avenida Machala es "Muy facil". Ademas, un 73% de los encuestados
opinan que es “facil* utilizar dicho sistema. Un 10% de los participantes
expresaron una percepcion "Neutral® en cuanto a la dificultad de uso del
sistema. Por otro lado, un 7% de los encuestados indicaron que consideran el
uso del sistema de reservas como "Muy dificil". Estos resultados reflejan una
tendencia mayoritaria hacia la facilidad de uso del sistema de reservas en el
Hotel Avenida Machala, con un porcentaje significativo de encuestados que lo
consideran tanto "Muy facil" como "facil". Sin embargo, también se evidencia
una minoria que percibe dificultades en el uso del sistema, con un pequefio
porcentaje que lo califica como "Muy dificil".

Estos hallazgos son importantes para el hotel, ya que proporcionan
una vision general de la satisfaccion y experiencia de los clientes con respecto
al sistema de reservas. El hotel puede utilizar esta informacion para identificar
areas de mejora en el sistema y tomar medidas para optimizarlo, con el objetivo

de brindar una experiencia alin mas positiva y satisfactoria a sus clientes.
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3.4.1.2. ¢Qué tan precisa fue la informacién proporcionada durante el
proceso de reserva en el Hotel Avenida Machala?

& a) Muy precisa
@ b) Preciza
c) Neutral
@ d) Poco precisa
@ =) Muy poco precisa

Segun los resultados de la encuesta, se encontro que el 16,7% de los
encuestados consideraron que la informacion proporcionada durante el proceso
de reserva fue "muy precisa". Por su parte, el 50% de los encuestados indicaron
gue la informacién fue simplemente "precisa”. Un 26,7% de los encuestados se
mantuvieron en una posicion neutral, sin emitir una evaluacion clara sobre la
precision de la informacién proporcionada. El resto de los encuestados se
distribuyé0 de manera equitativa entre aquellos que consideraron que la
informacion fue "poco precisa” y aquellos que la calificaron como "muy poco
precisa".

Estos resultados indican que, si bien la mayoria de los encuestados
consideré que la informacion proporcionada durante el proceso de reserva fue
precisa, existe una proporcion significativa de encuestados que expresaron
cierta insatisfaccion con la precisién de la informacion recibida. Esta falta de
precision puede generar confusion y frustracion entre los clientes, lo cual puede

afectar negativamente su experiencia y percepcion de la empresa.

3.4.1.3. {Recomendaria el Hotel Avenida Machala a familiares, amigos o

colegas pararealizar reservas?
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@ 2) Definitivamente si
@ b) Probahlemente si

c) Mo estoy seguro/a
& d) Frobablemente no
@ =) Definitivamente no

De acuerdo con los resultados de la encuesta, se observa que un 50%
de los encuestados afirmaron que "definitivamente si" recomendarian el hotel a
sus familiares, amigos o colegas. Ademas, un 36,7% de los encuestados
expresaron que "probablemente si" recomendarian el hotel. Sin embargo, un
10% de los encuestados manifestaron estar indecisos 0 no estar seguros de
recomendar el hotel.

Estos resultados indican que la mitad de los encuestados tienen una
alta probabilidad de recomendar el hotel a sus contactos, lo que es una sefial
positiva de satisfacciéon y confianza en la calidad de los servicios ofrecidos por
el establecimiento. Ademas, un porcentaje considerable de los encuestados
mostro una predisposicion positiva hacia la recomendacion del hotel.

3.4.2. Capacidad de respuesta
3.4.2.1. ¢Con que rapidez recibié una respuesta a su solicitud de reseva
en el Hotel Avenida Machala?

@ =) Répidamente (dentro de las 24 horas)
@& b) En un tiempo razonable (1-2 dias)
c) Tardo un poco (3-5 dias)
@ d) Demord mucho (mas de 5 dias)
@ =) Mo recibi ninguna respuesta
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, se encontré que el 36,7%
de los encuestados confirmaron que sus solicitudes fueron recibidas de manera
"rapida", es decir, dentro de las 24 horas posteriores a su realizacion. Por otro
lado, un 33,3% de los encuestados afirmaron que las solicitudes que realizaron
fueron atendidas en un "tiempo razonable", con un periodo de respuestade 1 a
2 dias. Un 20% de los encuestados indicaron que experimentaron una demora
en la respuesta, ya que sus solicitudes tomaron de 3 a 5 dias para ser
atendidas. Es importante destacar que el resto de los encuestados no recibio
ninguna respuesta a sus solicitudes.

Estos hallazgos resaltan la variabilidad en el tiempo de respuesta por
parte de la empresa a las solicitudes de los empleados. Si bien una parte
significativa de los encuestados reportd una respuesta rapida o en un tiempo
razonable, es evidente que existe un porcentaje considerable que experimento
demoras en la atencion de sus solicitudes. Esto podria tener un impacto
negativo en la satisfaccion laboral de los empleados y generar percepciones de

falta de atencion por parte de la empresa.

3.4.3. Seguridad
3.4.3.1. ;Como calificaria la claridad de las politicas de reserva del Hotel

Avenida Machala?

@ =) Muy claras
@ b) Claras
c) Meutrales
@ d) Poco claras
@ =) Muy poco claras

Segun los resultados de la encuesta, se observa que un 33,3% de los
encuestados calificaron la claridad de las politicas del hotel como "muy claras".

Asimismo, un 30% de los entrevistados las consideraron "claras". Por otro lado, un

71



30% de los encuestados se mantuvieron en una posicion neutral, sin emitir una
evaluacion clara sobre la claridad de las politicas. El porcentaje restante se dividio
entre aquellos que las calificaron como "poco claras" y "muy poco claras".

Estos resultados indican que una parte significativa de los encuestados
percibe las politicas del hotel como claras y comprensibles. Sin embargo,
también es relevante considerar el porcentaje de encuestados que expresaron
neutralidad o insatisfaccion con respecto a la claridad de las politicas. La
claridad de las politicas del hotel es fundamental para brindar una experiencia
satisfactoria a los huéspedes, ya que les permite comprender las reglas,

normas y condiciones de su estadia.

3.4.4. Empatia
3.4.4.1. ¢ Cuédl fue su nivel de satisfaccion con la amabilidad y cortesia del
personal durante el proceso de reserva en el Hotel Avenida Machala?

@ =) Muy satisfechosa
@ b) Satisfecho/a
) Neutral
@ d) Insatisfechola
@ =) Muy insatisfecholia

Segun los resultados de la encuesta, se observdé que el 26,7% de los
entrevistados manifestaron estar "muy satisfechos" con la amabilidad y cortesia del
personal. Por su parte, un 43,3% de los entrevistados expresaron estar "satisfechos”
con la cortesia del personal. Un 20% de los encuestados se mantuvieron en una
posicion neutral, sin emitir una evaluacion clara sobre la amabilidad y cortesia del
personal. Los encuestados restantes se dividieron entre aquellos que se mostraron
"insatisfechos" y aquellos que se consideraron "muy insatisfechos".

Estos resultados sefialan que una parte significativa de los entrevistados

percibié de manera positiva la amabilidad y cortesia del personal. Sin embargo,
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también es importante considerar la proporcion de encuestados que expresaron
una neutralidad o insatisfaccién en este aspecto. La amabilidad y cortesia del
personal son elementos fundamentales en la experiencia del cliente, ya que
contribuyen a generar un ambiente acogedor y satisfactorio.

Los resultados de la encuesta realizada a los clientes que reservaron en
el Hotel Avenida Machala durante un periodo de 5 dias ofrecen importantes
indicios sobre la relacién entre la gestion de reservas y la satisfaccion del
cliente. De acuerdo con los hallazgos, una parte significativa de los
encuestados percibe de manera positiva la facilidad de uso del sistema de
reservas, lo cual puede contribuir a una experiencia mas satisfactoria al
simplificar el proceso de reserva. Ademas, se observa que existe variabilidad
en el tiempo de respuesta a las solicitudes, lo que sugiere que las demoras
pueden afectar la percepcion de eficiencia del servicio y, por ende, la
satisfaccion. La percepcion sobre la precision de la informacion durante el
proceso de reserva también juega un rol importante, ya que la falta de precision
puede generar confusion y frustracion entre los clientes, impactando
negativamente su satisfaccion. La amabilidad y cortesia del personal son
aspectos destacados en los resultados, indicando que una mayoria de los
encuestados tiene una percepcion positiva. Sin embargo, la claridad de las
politicas y la intencién de recomendar el hotel presentan matices.

Aunque muchos consideran las politicas como claras y estarian
dispuestos a recomendar el hotel, existen proporciones significativas de
encuestados que muestran neutralidad o insatisfaccion en estos aspectos. En
conjunto, estos resultados sugieren que una gestion eficiente de reservas, que
incluye aspectos como facilidad de uso, tiempo de respuesta, precision de
informacion y amabilidad del personal, puede influir directamente en la
satisfaccion del cliente en el Hotel Avenida Machala, mejorando asi la
experiencia global de los huéspedes.

Las preguntas formuladas en la encuesta tienen como objetivo evaluar
la calidad del servicio en el Hotel Avenida Machala desde diferentes

perspectivas. Estas preguntas se alinean con las dimensiones clave del modelo
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SERVQUAL, que se utiliza para medir la calidad percibida del servicio en una
organizacion.

En términos generales, las preguntas sobre la facilidad de uso del
sistema de reservas, la rapidez en la respuesta a las solicitudes de reserva, la
precision de la informacion proporcionada, la amabilidad y cortesia del
personal, la claridad de las politicas de reserva y la disposicién a recomendar
el hotel se relacionan con dimensiones como la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles del servicio. Estas
dimensiones ayudan a comprender cédmo los clientes perciben la calidad del
servicio en el hotel y si sus expectativas se estan cumpliendo. En conjunto,
estas preguntas permiten obtener una evaluacién integral de la calidad del
servicio en el Hotel Avenida Machala desde la perspectiva de los clientes, lo
gue puede ser invaluable para identificar areas de mejora y tomar decisiones

orientadas a la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

3.5. Relacion de la gestion de reserva y la satisfaccion del cliente en el
hotel

3.5.1. Diagrama de Ishikawa

Durante el periodo 2022-2023, la eficiencia de los procesos de reserva en el
Hotel Avenida Machala ha desempefiado un papel crucial en la satisfaccion del cliente.
Se ha observado que la facilidad y comodidad para realizar reservas, ya sea a través
de la pagina web o por otros medios, ha tenido un impacto directo en la percepcion
positiva de los huéspedes desde el momento en que inician el proceso de reserva. La
rapidez en el tiempo de respuesta a las solicitudes de reserva también ha sido un
factor determinante, ya que las confirmaciones rapidas y las respuestas oportunas han
contribuido a que los clientes se sientan valorados y atendidos de manera eficiente.
Ademas, la claridad y transparencia en la presentacion de informacién relevante, como
las politicas del hotel y los costos asociados, ha generado un sentido de seguridad y

confianza entre los huéspedes.
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La percepcion de que el hotel gestiona de manera segura los datos personales
y financieros de los clientes también ha influido en la satisfaccion general. En conjunto,
la eficiencia en los procesos de reserva ha impactado positivamente en la experiencia
de los clientes y ha contribuido a una imagen favorable del hotel, lo que a su vez ha
aumentado la satisfaccion y la probabilidad de que los clientes recomienden el
establecimiento a otros. Por lo tanto, el hotel reconoce la importancia continua de
mejorar y optimizar sus procesos de reserva para mantener y elevar los niveles de
satisfaccion del cliente.

La implementacion de estas acciones busca abordar las areas de mejora
identificadas en cada dimension del modelo SERVQUAL, mejorando asi la satisfaccion
general del cliente en el Hotel Avenida Machala. Estos cambios estan disefiados para
ser coherentes con las expectativas y necesidades de los clientes, fortaleciendo la

posicion del hotel en el mercado y construyendo relaciones sdlidas con sus clientes.
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Conclusiones

. Identificar los procesos actuales de gestién de reservas en el Hotel
Avenida Machala en el 2023.

En el afio 2023, el Hotel Avenida Machala ha implementado procesos de
gestion de reservas actualizados y eficientes. Utiliza un sistema de reservas en linea
que permite a los clientes realizar reservas de manera rapida y sencilla a través de su
pagina web oficial o plataformas en linea. Ademas, cuenta con un equipo de recepcion
dedicado que se encarga de gestionar las reservas realizadas por teléfono o
personalmente, brindando informacion detallada y confirmaciones a los huéspedes.
Se destaca la comunicacion clara con los clientes mediante correos electronicos de
confirmacion que incluyen informacion relevante. Sin embargo, existen desafios en la
capacidad de respuesta en momentos de alta demanda y en la precision de la
informacion registrada.

. Evaluar las dimensiones relacionadas a la satisfaccion de los

clientes en relacion con los procesos de reserva

Confiabilidad: La facilidad de uso del sistema de reservas es percibida
positivamente por la mayoria de los encuestados, lo que sugiere confiabilidad en la
operacion del sistema. La percepcion sobre la precision de la informacion durante el
proceso de reserva es mixta, con algunos expresando insatisfaccion, lo que podria

afectar la confiabilidad percibida.

Capacidad de respuesta: Se menciona que la rapidez en el tiempo de
respuesta a las solicitudes de reserva varia, con algunas demoras que pueden afectar
la satisfaccion. Esto indica que la capacidad de respuesta puede ser un area de

mejora.

Seguridad: En el hotel, se mantiene un compromiso constante de brindar un
servicio que refleje la competencia y cortesia del personal. El equipo, altamente

capacitado, es reconocido por su profesionalismo y confiabilidad. Se trabaja
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arduamente para asegurar que los clientes se sientan en buenas manos en todo
momento, creando asi un ambiente de confianza y satisfaccion. La seguridad de los
huéspedes, tanto en términos de competencia del personal como de confiabilidad, se
sitla como una prioridad fundamental en el enfoque de servicio del hotel.

Empatia: La amabilidad y cortesia del personal son aspectos valorados
positivamente por la mayoria de los encuestados, o que sugiere una buena empatia

por parte del personal.

. Analizar cémo la eficiencia de los procesos de reserva impacta en
la satisfaccidn del cliente en el Hotel Avenida Machala en el 2023.

El andlisis indica que la eficiencia de los procesos de reserva, incluyendo la
facilidad de uso, la rapidez en la respuesta, la precision de la informacién y la
seguridad percibida, tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente en el Hotel
Avenida Machala en 2023. El Hotel Avenida Machala cuenta con procesos eficientes
como: La facilidad en el uso del sistema de reservas, la rapidez en la respuesta a las

solicitudes de reserva, la precision de la informacién y la seguridad percibida.

La gestion de reservas en el Hotel Avenida Machala en 2023 se caracteriza por
una combinacion de fortalezas y debilidades que impactan directamente en la
satisfaccion de los clientes. La eficiencia en los procesos de reserva, la precision de
la informacion y la claridad de las politicas son areas clave en las que el Hotel Avenida
Machala puede enfocarse para optimizar la satisfaccion del cliente y fortalecer su
posicion en la industria hotelera. La gestion efectiva de estas areas puede contribuir a
una experiencia excepcional para los huéspedes y aumentar la probabilidad de que

recomienden el hotel a otros.
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Anexos

Anexo 1

Preguntas de encuesta
Confiabilidad
. ¢Cbémo calificaria la facilidad de uso del sistema de reservas en el hotel
Avenida Machala?
Muy facil
Facil
Neutral
Dificil
Muy dificil

¢ Qué tan precisa fue la informacion proporcionada durante el proceso de
reserva en el Hotel Avenida Machala?

Muy precisa

Precisa

Neutral

Poco precisa

Muy poco precisa

. ¢Recomendaria el Hotel Avenida Machala a familiares, amigos o colegas
para realizar reservas?

A. Definitivamente si

Probablemente si

No estoy seguro/a

Probablemente no

moow

Definitivamente no

Capacidad de respuesta
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¢Con que rapidez recibié una respuesta a su solicitud de reserva en el
Hotel Avenida Machala?

Rapidamente

En un tiempo razonable
Tardd un poco

Demoro mucho

No recibi ninguna respuesta

Empatia

¢Cudl fue su nivel de satisfaccion con la amabilidad y cortesia del
personal durante el proceso de reserva en el hotel avenida Machala?

A. . Muy satisfecho/a

B. Satisfecho/a

C. Neutral

D. Insatisfecho/a

E. Muy insatisfecho/a

Seguridad

¢, Como calificaria la claridad de las politicas de reserva del Hotel Avenida
Machala?

Muy claras

Claras

Neutrales

Poco claras

Muy poco claras

Anexo 2.

Entrevista a los recepcionistas del Hotel Avenida Machala.
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¢, Como describirias el proceso actual de respuesta a las solicitudes de
reserva? ¢ Crees que es eficiente en términos de tiempo y calidad de atencién?

Lo podemos describir relativamente bien, con algunos problemas ya que en
ciertos casos el proceso se dificulta cuando la temporada es alta ya que existen
muchas reservas simultdneamente y no deja que se organice de manera correcta
todas las peticiones de los clientes. Mantiene buena calidad pero debe ser mejorado
en cuanto al tiempo de reserva.

En relacion con el registro de reservas, ¢qué medidas se toman para
garantizar la exactitud de lainformacion proporcionada por los clientes? ¢ Cémo
se manejan las posibles discrepancias o errores en los registros?

Las medidas que se toman se basan en las peticiones que tienen los clientes
mediante una plataforma de booking, apartado donde se pueden escribir las
peticiones. Cuando suceden errores se soluciona de manera inmediata a los
huéspedes, en caso de que no haya habitaciones y el registro de reserva falla se busca
la manera de llevarlo a un hotel disponible.

¢ Se utilizan sistemas o herramientas especificas para agilizar el proceso
de asignhacion de habitaciones? ¢(Cdémo contribuyen a la eficiencia en este
aspecto?

No, no se usan herramientas, para contribuir a la eficiencia se trata de mantener
todo en orden, como las primeras en llegar y su respectiva registracion.

¢,Cual es la politica del hotel en cuanto a atender las solicitudes
especificas de los clientes, como preferencias de ubicacion de la habitacién o
servicios adicionales? ¢ Cdmo se gestionan estas solicitudes de manera precisa
y eficiente?

No existe una politica como tal, siempre se registran en la habitacion que

guieran y todos son tratados por igual segun su reserva.
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