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CAPITULO I: INTRODUCCION

La industria del servicio juega con mayor frecuencia un papel notable en el sector
economico de los paises. Segun Puig (2006) en paises de occidente, desde el afio de 1982,
mas del 85% de los nuevos trabajos creados han sido en el sector de los servicios. En el
caso concreto de Ecuador, este sector contribuye con cerca del 60% del producto interno
bruto, englobando subsectores como transportes, finanzas, turismo, hoteleria, ocio y
cultura, ocupando una posicion privilegiada en la economia y contribuyendo
principalmente con la generacion de fuentes de empleo; sector que genera alrededor de 1,9
millones de empleos en el pais (El Telégrafo, 2015).

Hablando de la demanda del sector hotelero, ésta no se atiene solamente a turismo de
vacaciones, sino que incluye la demanda de viajes de negocios empresariales, congresos,
convenciones que solicitan una oferta y calidad especificas; por lo que el aumento de la
productividad adquiere un valor comprensiblemente alto y se convierte en una meta a
alcanzar por las empresas de servicios. Dicho aumento se puede lograr aumentando la
calidad o reduciendo los precios, el Gltimo no siendo viable en este tipo de empresas, por lo
que para alcanzar un aumento de la productividad se requiere recurrir a la calidad total.
(Puig, 2006).

En hoteleria, la mayor responsabilidad, a la hora de complacer al cliente externo, recae
sobre el “personal en contacto”, es decir, este grupo de personas que reune las
caracteristicas necesarias importantes para cada empresa que apunte a la calidad total de sus
colaboradores y cuyas competencias profesionales se relacionan con el éxito o fracaso de

cada organizacion (Ramos, 2005).



Partiendo de esta linea de pensamiento, se pretendié conocer el perfil profesional mas
idéneo para el desempefio de distintos cargos en el sector hotelero, tomando en cuenta el
desarrollo de factores personales que contribuyen en la entrega de un servicio de calidad.
1.1 Justificacion

Segun cifras de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) la aparicién de turistas
internacionales a nivel global ha incrementado de 674 millones en el afio 2000 a 1186
millones en 2015, llegando a simbolizar un 7% de las transacciones mundiales de bienes y
servicios (O.M.T, 2018). Una cantidad considerable de escritos por parte de Organismos
Internacionales como la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), Conferencia de las
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD), Programa de las Naciones
Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA) y la Organizacion Mundial del Turismo (OMT)
reflejan la importancia del turismo como actividad econdmica, contribuyendo en la
formacion de empleo y transforméandolo en un mecanismo atrayente para el crecimiento de
paises tercer mundistas (Loor, Alonso y Pérez, 2018).

Hablando concretamente de Ecuador, su belleza natural, biodiversidad y la posibilidad
de atravesar sus cuatro regiones en poco tiempo han asistido en la multiplicacion de
visitantes extranjeros quienes se convierten en consumidores de productos y servicios de
entre una gran variedad de alternativas (Ministerio de Turismo, 2014)

A Ecuador ingresaron 2,4 millones de personas en el 2018, originando 1332,3 millones
de dolares, representando un incremento en relacion al 2017. Espafia es el pais que refleja
mayor namero de llegadas 103.008 (75% de incremento en relacion al 2017), Estados
Unidos (44% de incremento), Canada (21%), Bélgica (17%), Alemania e Italia (15%), entre

otros (Ministerio de Turismo, 2019).



El patrimonio cultural de Quito se encuentra protagonizado por el centro histérico que
ademas de corresponder al mejor preservado en América Latina, posee una alta valoracion
arquitectonica e historica. La comunidad quitefia, junto a sus creencias, musica, mitos y
leyendas determinan su patrimonio cultural intangible presentes en varios barrios clasicos
de la ciudad. Asi mismo, su pleno patrimonio natural constituido por catorce nevados y una
flora y fauna insdlita convierten a la ciudad en un destino altamente atractivo (Cantos,
2017). Segun datos del Sistema integrado de informacién turistica (SIIT, 2016) la capital
fue visitada por turistas nacionales provenientes de Guayas (23%), Azuay (16%), Imbabura
(15%), Chimborazo (9%), Morona Santiago (9%), Cotopaxi (4%) y otras provincias (4%).
Y turistas internacionales procedentes de Estados Unidos (33%), Colombia (15%), Espana
(12%), México (10%), Argentina (9%), Alemania (8%) y resto de paises (2%). El perfil del
turista visitante de Quito corresponde a un 53% de sexo masculino, alrededor de una edad
de 40 afos, 34% trabaja en el sector privado, el 37% reside en los Estados Unidos, realizan
un gasto promedio de 760 dolares efectuado dentro de los primeros 6 dias de visita. El 75%
visualiza a Quito como un destino escogido, y para el 25% se mira como un “paso
obligatorio”. El 54% de visitantes de aloja en establecimientos pagados, mientras que el
56% en casa de parientes o conocidos. El 32% visita puntos historicos, el 30% actividades
de naturaleza y observacion y el 11% asiste a eventos privados. El 41% de los visitantes
viajan solos, 35% con familiares y el 11% con amigos. EIl consumo turistico por tipo de
bien corresponde a 20% en restaurantes, 17% en alojamiento, 8% en diversion y 9% en
artesanias (Ministerio de Turismo, 2016).

Es importante mencionar que el servicio se convierte en una forma de valor agregado

inherente al producto que se ofrece, muchas veces creando un elemento diferenciador entre
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un negocio y otro. Asi pues, el consumidor elige entre productos y servicios semejantes
basandose ya no solamente en el precio, sino en el “plus” que Mas le convenga.

Los servicios turisticos en la capital engloban, segin su actividad econémica, a 721
agencias de viaje y turismo, 726 establecimientos de alojamiento, 189 centros de recreacion
y diversion, 103 vehiculos de transporte turistico y 3490 establecimientos de alimentos y
bebidas. Hablando en términos de capacidad hotelera la ciudad de Quito posee 14450
habitaciones y una estancia promedio de 1,6 noches pernoctadas por un visitante en un
establecimiento hotelero de la ciudad (Ministerio de Turismo, 2019). Cabe mencionar que
la ciudad de Quito ha alcanzado importantes reconocimientos tales como: Destino Cultural
Lider de Sudamérica, Destino Lider de Sudamérica, Destino Lider para Reuniones y
Conferencias en Sudamérica. Asi mismo, el aeropuerto Mariscal Sucre calific6 como
aeropuerto lider en Sudamérica. (ElI Comercio, 2017)

La industria de la hoteleria ha llegado a desarrollarse de manera contundente gracias a
un proceso evolutivo que ha tomado parte a lo largo de los afios. Desde los primeros
indicios del desarrollo del comercio en la antigliedad, hasta el mundo globalizado que
vivimos hoy en dia, la necesidad de ofrecer un servicio de calidad, que sea diferenciador, ha
sido determinante en el éxito de este tipo de empresas (Feijoo, 2016).

El éxito de una empresa hotelera depende directamente de la calidad de servicio que
ofrezca, pues todo gira alrededor del cliente; el nivel de satisfaccion de sus necesidades y
requerimientos serd la principal fuente de ingresos de dicha empresa. Por tanto, para
mantener un nivel de satisfaccion es vital tener un compromiso con la calidad (Martinez,
2012).

Es por esto, que el perfil de competencias profesionales, que definen como ideal a una

persona para desarrollarse en la hoteleria estan mas que acentuadas, basandose
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esencialmente en la asistencia del cliente y sus necesidades, desarrollo eficaz de relaciones
interpersonales tanto con el equipo de trabajo, que resulta en buen trabajo en equipo; y con
los clientes, sabiendo que es indispensable desenvolverse correctamente con otras culturas,
idiomas, religiones, etc. (Feijoo, 2016).

Segln Pérez (2009) tener una actitud hacia la calidad se traduce en una buena
predisposicion del trabajador cuando este brinda un servicio con caracteristicas que le
permita ser competente y satisfacer las expectativas del cliente. Esta predisposicion sumada
al conocimiento teorico y préctico, es lo que los directivos y trabajadores reconocen como
determinante pues cada accion que realicen tiene relacion con las habilidades vy
competencias que poseen. Cabe recalcar, que, desde la antigliedad, lo que méas se exigia a
los colaboradores eran la puntualidad y confiabilidad, virtudes que mantienen un empleo y
que hasta el dia de hoy resultan fundamentales (\Vargas, 2009).

Acosta, Fernandez y Moll6n (2006) mencionan que la ventaja competitiva elemental de
cada organizacion no reside en medios como el capital, la energia ni la tecnologia, sino que
consiste en el acondicionamiento y administracion de los recursos humanos o, dicho de otra
manera, el crecimiento en esencia de las competencias del personal. Desarrollo que
pretenderd aumentar la productividad laboral explotando el potencial humano vy
perfeccionando lo que el personal podra desempefiar en el futuro.

Esta premisa de gestionar los recursos humanos resulta vital en el sector turistico
convirtiéndose en un mecanismo estratégico esencial para las empresas hoteleras
multiplicando la calidad en los servicios que ofertan, tomando en cuenta que esta industria
es una de las mas grandes involucradas en movimiento de capital y personal. En este
sentido, la aplicacién de una matriz de recursos humanos fundamentado en competencias

asegurard: alineamientos del personal con las estrategias de la empresa, asi también, el
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personal no ha de proceder de forma independiente sino vinculada formando concordancias
(Hernandez, Cuétara y Frias, 2009).

Los requisitos para un puesto de trabajo, se encuentran en constante evolucién, debido
al entorno competitivo en el que fluctian las organizaciones, por lo que las empresas
turisticas, que logren mejorar el rendimiento de sus empleados a través de la constante
formacion, son las que triunfaran (Del Castillo, 2017).

A través de esta investigacion se busco obtener una mayor nocién sobre los factores que
desempefian un papel importante en la bisqueda de empleo en el sector hotelero y los
elementos que forman parte de un perfil profesional contundente.

1.2 Planteamiento del problema

Existe un dilema que enfrenta la industria hotelera en el Ecuador que se relaciona con la
pertinencia en las competencias profesionales de graduados y egresados de una carrera en
hoteleria del pais. El problema central de estudio se manifiesta en las brechas profesionales
que existen entre el egresado y la empresa hotelera. Segin Souza y Luce (2007) “la
formacion e insercion profesional en el ambito turistico se encuentra llena de problemas
que necesitan ser discutidos. Hasta el momento se han realizado pocas investigaciones para
conocer la insercion profesional de los egresados de las carreras de turismo”. Asi mismo,
los mencionados graduados no suelen llegar a los requerimientos de contratacion de varias
empresas.

Factores como la modernizacion, globalizacidn e innovacion general en la sociedad han
impuesto que sea necesario poseer un mayor nivel de acondicionamiento en graduados
universitarios en todo tipo de industria. Es evidente que las posibilidades laborales son cada
vez mas rigurosas solicitando profesionales con mayor nivel de excelencia, relegando a

muchos jovenes y adultos deseosos de encontrar trabajo (Pereira, 2012).
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La oferta de personal preparado se ha elevado rdpidamente en el Ecuador desde el afio
2015 resultado de una buena educacién impartida en universidades, lo que ha dado como
resultado una alta competencia entre graduados de dichas instituciones y ha convertido a la
educacién continua en una poderosa herramienta para destacar entre los demas (Abril,
2015).

Existen también casos de productividad insuficiente por parte de los colaboradores, al
tiempo que se generan costos extras en formacion de los mismos y en muchos casos la
pérdida de oportunidades laborales para graduados y egresados, lo que supondra una
contrariedad para el individuo que se encuentra ante escasas oportunidades, suscitando
dilemas sociales y econdémicos, a la vez que se afiaden constantemente requisitos y
demandas del campo laboral, originando fastidios que se adjudican al joven, producto de
haber tomado abundante informacion que no se vincula con dichas demandas (Fernandez,
Pérez y Plaza, 2017).

Ahora, estas eventualidades pueden tener su origen en los siguientes supuestos. En
primera instancia puede que en las universidades se dicte informacion universal e
insuficientemente ejecutable, misma que deberia acondicionarse a los requerimientos de los
empleadores a la vez que eduquen profesionales que dominen aptitudes, facultades y
competencias profesionales conforme las peticiones del mercado laboral, lo que aseguraria
una relacion entre lo que se necesita para obtener el empleo y lo que ofrece un plantel de
educacion superior; asi pues, se deberia afianzar la obtencion de estas competencias
haciendo uso de métodos que se acoplen a lo que buscan los empleadores (Fernandez,
Pérez y Plaza, 2017). Por otro lado, puede que las universidades formen profesionales para
gerenciar, sin saber si el sector los requiere 0 no; pues hay que tomar en cuenta que dos

terceras partes del talento humano realizan actividades operativas y no gerenciales (Carrera,
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2014). Otro aspecto a tomar en cuenta, tiene que ver con la productividad del empleado,
que se origina a partir del reclutamiento del mismo; eligiéndolos de manera poco neutral
enfocandose solamente en el apartado de la experiencia eludiendo test de caracter
psicologico durante el proceso. Es evidente que el proceso de seleccion es bastante
riguroso, en hoteles de renombre, por el lado contrario, en hoteles de menor categoria el
procedimiento puede no tener tantos niveles, sino que el proceso de reclutamiento se
efectia a través de amigos, conocidos, familiares, que no necesariamente tienen una
formacion en hoteleria; y que, de manera directa o indirecta, afecta a la calidad del servicio.
De igual forma, Gomez de Lunar (2009) sefiala que lo que se desea y espera del profesional
en turismo es cumplir con los requisitos del sector empleador en constante diversificacion y
las necesidades de un mercado exigente. Por otro lado, muy aparte de la formacion y los
conocimientos, dicho mercado empleador da mucha mas importancia a la experiencia, lo
que separa a la empresa turistica de la formacién de sus empleados y de las actuaciones
emprendidas por el sistema educativo (O.M.T, 1998).

Consecuentemente esto puede suponer deficiencias relacionadas con la velocidad en el
servicio, capacidades, talentos, confianza y entendimiento del trabajo. También se
corrompe el nivel de fiabilidad que rodea a una empresa hotelera, creandose divergencias
entre el servicio que se ofrece y entrega, tomando como referencia al apartado de reservas
garantizadas, entrega de informacion exacta, asi como también precision y puntualidad del
servicio en si mismo. Por Gltimo, dentro del desempefio de los empleados, se descompone
la manera en que procuran el servicio, su capacidad de contestacion, puede que hasta un
trato acogedor; factores que tienen una repercusion en la imagen que los consumidores
tienen de la empresa y que se reflejan directamente en el nivel de calidad del servicio

(Santomay Costa, 2011).
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Los estudios impartidos en una carrera de hoteleria son adecuados, sin embargo, de no
insertar las presentes exigencias del mercado, traducidas en forma de competencias
profesionales, puede que se siga batallando con esta situacion en tiempos venideros, cifras
que pasarian a formar parte de estadisticas de desempleo del pais. Asi también un
reclutamiento ineficaz y/o una competitividad insuficiente del empleado, puede resultar en
una desvinculacién con la vision de la empresa, provocando una discontinuidad entre las
competencias necesarias y las propiedades del puesto (Tous, 2012).

Esta investigacion no tuvo por objeto indagar en el aspecto financiero, operativo,
marketing y administrativo de los hoteles, sino que se enfocé directamente en el personal y
sus conocimientos, destrezas y aptitudes. Ante las disposiciones manifestadas, surge la
siguiente pregunta: ;Son las capacidades del personal adecuadas a las necesidades del
sector hotelero o existe una brecha entre la formacion y las necesidades del sector?

1.3. Objetivos
1.3.1 General
Levantar el perfil profesional del egresado en hoteleria basado en competencias

laborales respondiendo a las necesidades y desafios del mercado laboral.

1.3.2 Especificos

e Identificar el perfil idoneo de un aspirante a trabajar en un establecimiento hotelero
del DMQ de acuerdo a las necesidades de los empleadores.
e Comprender los elementos que pueden estar originando niveles de competencias

insuficientes.
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e Definir lineamientos orientados a mejorar la pertinencia y productividad de las
carreras de hospitalidad en funcion de lo que los empleadores consideran

importante.

1.4 Marco Referencial

En el mundo actual, la medicion del nivel de desempefio de los colaboradores se ha
venido convirtiendo en un acto habitual para las organizaciones; éstas, desde el momento
en que contratan a una persona, evallan su trabajo constantemente haciendo énfasis en la
relacion costo — beneficio que el contratado ha de representar. Sin embargo, este
desempefio del ocupante del puesto, ha de variar en cada uno, pues existen factores a
considerar que son los que determinaran el desempefio final del individuo; como la
percepcidn que este tiene acerca de si la cantidad de esfuerzo que debe realizar compensa el
valor de su remuneracidn, y el talento que este tiene en el rol que desempefia (Chiavenato,
2000).

Ahora bien, el mundo de la hoteleria no se encuentra libre de este tipo de practicas y, por
el contrario, evaluaciones constantes del desempefio de los colaboradores se convierten en
un camino seguro para lograr un compromiso con la calidad, pues cabe recalcar que el nivel
de satisfaccion de las necesidades y requerimientos del cliente es la fuente principal de
ingresos de este tipo de empresas (Martinez, 2012). Por tanto, un cliente completamente
satisfecho con el servicio del hotel, se convertird en un cliente potencial constante en el
futuro; por lo que existen, pues, distintas perspectivas acerca de la evaluacion y
mejoramiento continuo de las competencias de los colaboradores, que a continuacion se

presentan:
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Gomez de Lunar (2009) realizd una investigacion donde se buscaba medir el desempefio
laboral especificamente del licenciado en turismo de la Universidad de Oriente, basandose
en el criterio del sector turistico privado de la Isla Margarita en el estado Nueva Esparta y
concluyd que el 73% de los encuestados considera que la principal competencia con la que
debe contar un colaborador en turismo es el manejo de un idioma extranjero, mas
concretamente el inglés, puesto que resulta fundamental para lograr un mejor
relacionamiento con el cliente y una eficiencia laboral mas alta.

Oajaca (2013) en cambio, evaluo el factor de la calidad a través del nivel de desempefio
del personal en hoteles de tres estrellas en la ciudad de Quetzaltenango; donde, haciendo
uso de boletas de opinidn, encontré que los colaboradores recién contratados pueden tener
problemas para adaptarse y, por esto, los gerentes en estos establecimientos, poseen un
manual con la descripcion del puesto y sus actividades, mismo que es entregado al
trabajador cuando es contratado, con el fin de ayudarlo a adaptarse y disminuir errores. Este
manual se mantiene actualizado con el tiempo.

Asi mismo, Chavarria (2017) realizé una medicion del desempefio laboral general del
hotel La Princesa en distrito Lince, donde; luego de realizar encuestas, obtuvo que la
empresa estd siempre pendiente de brindar herramientas para facilitar y mejorar el
desempefio de sus colaboradores que, unidas a las habilidades y conocimientos que estos ya
poseen, resultan en una mejora del servicio; asi también sefialan que de esta forman sienten
que la empresa se interesa por ellos.

Cortez, Centeno, Ravines y Diaz (2016) se enfocaron en averiguar los factores que
tienen mayor relevancia a la hora de rotar personal en los hoteles turisticos de tres a cinco
estrellas en la region Arequipa, y encontraron que no solo basta con que el trabajador

cuente con los conocimientos y las capacidades, sino que la remuneracion, gestién
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empresarial, las oportunidades, beneficios y ambiente laboral son elementos precisos para
que el colaborador sienta motivacion y deseos de desempefiar un buen trabajo; pues de otra
forma, buscar4 mejores ofertas en otras empresas. Por tanto, analizar el entorno donde el
trabajador se desenvuelve adquiere tanta importancia como medir las capacidades del
mismao.

Asi pues, los autores antes mencionados, hacen especial énfasis en lo importante que es
mantener al personal satisfecho y en constante desarrollo de sus capacidades, pues es a
través de este, que son generadas las experiencias que haran que el cliente se sienta
satisfecho o no. Ahora, por otra parte, existe la vision que engloba la gestion de calidad y
gestion administrativa y la manera en que influye en el nivel de satisfaccion que es
percibido por el consumidor y, en torno a esto, Benavides (2012) hace una aproximacion
desde la perspectiva de la calidad y productividad en el sector hotelero Andaluz y refiere
que el término calidad puede aproximarse desde varias perspectivas, siendo el mas
relevante en la hoteleria el planteamiento global de orientar todos los recursos al alcance de
la excelencia, misma que se ha de estar presente en las actividades que conforman los
servicios que son brindados por el personal, y que, a su vez, es frecuentado por el cliente.

Asi mismo, Joubert (2015) orientd sus esfuerzos en conocer que perspectivas y desafios
giran en torno a la implementacion de sistemas de gestion de calidad en el sector hotelero,
para posterior aplicacion en hoteles de la ciudad de Neuguén y en este sentido, nos
menciona que la calidad del servicio se ve afectada, en algunas ocasiones, por la constante
rotacion de personal, lo que resulta en que el servicio no sea proporcionado siempre de la
misma forma, ademas que, al momento de haber una vacante disponible, muchas veces es
entregada a alguien que no cumple con lo que se necesita para ejercer el puesto. Por otro

lado, la mayor parte de colaboradores conocen la importancia de una capacitacion
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periodica, pero, aunque exista el interés, no se ponen en marcha acciones al respecto, lo que
eventualmente se refleja en el servicio.

De igual forma, Ortiz (2011) centré su investigacion alrededor de como incide un
sistema de gestion administrativa en la calidad del servicio del hotel Andino Real en la
ciudad de Ambato y hall6 que existen falencias relacionadas a la calidad que tienen que ver
directamente con la capacitacion incompleta del personal en materia de cultura
administrativa lo que a su vez se refleja en el incumplimiento de los requisitos de la
empresa. Esto afecta directamente el funcionamiento interno y por consecuencia afecta a la
satisfaccion del cliente. Crucerira (2013) ha de afadir en este sentido, después de averiguar
la relacion que existe entre una correcta gestion administrativa y el servicio en los hoteles
de la ciudad de Tulcan, que el personal que se desenvuelve en un ambiente laboral
equilibrado ha de manifestar una buena comunicacién y trabajo en equipo, infiriendo que
una buena relacion entre colaboradores se deriva en un buen desempefio laboral, mayor
productividad y una nocion mas amplia de los objetivos y metas que la empresa desea
alcanzar. De igual forma, en el tema de las capacitaciones, esta no deberé estar dirigida sélo
a la atencion al cliente, sino que se debe girar alrededor de un modelo de capacitacion total
que permita a tanto gerentes como colaboradores ser funcionales y adaptarse siempre a los
cambios constantes del entorno.

Altamirano (2014) adiciona en torno a esto, luego de investigar como se relaciona la
satisfaccion del cliente con la calidad del servicio hotelero en la ciudad de Bafios de Agua
Santa, que la preocupacion por la satisfaccion de los requerimientos del cliente para que
estos se sientan a gusto y felices es un tema de vital importancia para propietarios,
administradores y gerentes en empresas hoteleras, pues es a partir de aqui donde un

consumidor elige ser fiel a un hotel. Asi mismo, un componente clave en la dedicacion de
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un servicio de excelencia, es la actitud del personal; una buena actitud se traduciria en un
trabajo desempefiado con eficiencia y la solucion éptima de problemas que puedan tener los
consumidores. Cabe mencionar que el personal constituye un elemento primordial en el
desarrollo y prosperidad de la empresa; este, despefiard su trabajo en mayor o menor
medida dependiendo de cémo es motivado por parte del dirigente de la institucion.

Por otra parte, Santamaria (2015) evalud el desempefio laboral, en organizaciones del
sector turistico y hotelero del Distrito Metropolitano de Quito, de egresados y graduados de
la Escuela de Hoteleria y Turismo de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador y lo
que encontrd fue que el 52% de las empresas que contratan a egresados de esta institucion,
se encuentran complacidas con las competencias profesionales de los contratados,
sefialando aspectos como la proactividad, manejo de relaciones interpersonales y la ética;
asi como pleno manejo de tecnologias, capacidad para planificar y razonar l6gicamente con
orientacion al servicio.

Asi pues, otorgar al trabajador las circunstancias de seguridad y estabilidad necesarias
para que este se sienta vinculado a la empresa, es uno de los principales objetivos que
persiguen, no solo empresas hoteleras, sino toda empresa de servicios, hoy en dia; ya que
esta vinculaciéon, con las politicas y objetivos de la organizacion se resume en
productividad y eficiencia. Por otra parte, es obligacion de cada empresario contar con
herramientas de control y organizacion, recompensando comportamientos que lo merezcan
y desaprobando el servicio y comportamiento contraproducente como lo refiere (Seonane,
2011).

1.5 Marco teérico y conceptual
Los temas comprendidos para esta investigacion giraron en torno a la calidad como

principal enfoque dentro del servicio, el desempefio de los colaboradores en sus distintas
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interacciones con el cliente y su capacidad para relacionarse con este; y como el continuo
desarrollo de sus competencias profesionales y sociales se convierte en la piedra angular
del éxito en una empresa hotelera. Asi también, se realiz6 una breve comparacion de
perspectivas entre las escuelas de pensamiento en hospitalidad.

Por tanto, es oportuno destacar la divisién que existe con respecto a brindar un servicio
hospitalario, Camargo (2008) nos dice que la misma se ha de dividir en hospitalidad
gratuita y hospitalidad pagada, entendiendo la diferencia en cuanto a brindar un servicio de
hospitalidad como dadiva o como una forma de negocio. Por lo que surgen algunas
preguntas acerca de qué sucede cuando la hospitalidad se convierte en un negocio; ¢se
acentua sobre las mismas bases que al ser gratuita?, ;como se mide si la retribucion es igual
para los actores?

En este sentido, Vazquez y Osorio (2016) aportan diciendo que un ambiente hospitalario
se constituye de enfocarse en factores psicoldgicos, sociales y culturales que han de servir
como punto de referencia de acciones y componentes materiales, tomando en cuenta que el
nivel de la calidad de servicio se derivara principalmente de esos tres factores. Asi pues,
Riley, Ladkin, y Szivas (2002) declaran que los empleados se ven afectados por estrés ante
la prestacion de un servicio, debido al constante contacto entre ellos y los consumidores lo
que afectara el nivel de calidad percibido; por lo que destaca la importancia del desempefio
emocional del trabajador, conduciéndose y controlandose a si mismo dentro de cada
interaccion personal. De igual forma, se destacan el poder ver a través de distintas
perspectivas culturales con el fin de contextualizar mejor la relacién entre huésped y
anfitribn mejorando de esta forma la experiencia (Hottola, 2004).

En términos generales, se entiende por hospitalidad a la relacién que se crea entre

huésped y anfitrion, dependiendo de la reciprocidad con base en un intercambio monetario
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que traza los limites de la satisfaccion del huésped y que se refleja por completo en la
experiencia que este recibe; haciendo principal énfasis en una medida de intercambio justa
siempre esperando un retorno financiero (Lashley 2004). Selwyn (2004) de igual forma,
avala que la hospitalidad gira alrededor de establecer nuevas relaciones y engrandecer las
relaciones ya existentes, a través del intercambio de productos y servicios, que no
necesariamente deben ser materiales, sino que pueden ser simbdlicos, entre el anfitrion o
persona que provee la hospitalidad y quien disfruta de ella, es decir los huéspedes. Andrade
(1999) en este aspecto contribuye afirmando que la hospitalidad es una forma de
multiplicar los negocios aprovechando el flujo de visitantes que alteran la dindmica de la
economia. Y por ultimo Telfer (2004) considera a la hospitalidad como el placer de servir y
ayudar al otro, teniendo en cuenta una opcion de trabajo posible en el mismo campo de la
hospitalidad.

En contraste con esto, nos encontramos con lo que se refiere a hospitalidad como dadiva,
Montandon (2011) afirma que la hospitalidad se basa en los encuentros interpersonales
acentuados en el célido acogimiento y relacion con otro, concibiéndola como una de las
formas més importantes de socializacion, donde se recibe conscientemente una realidad
externa y se acoge al préjimo. Noguero (2013) por su parte declara que todos los individuos
son anfitriones o huéspedes segun los vinculos que establecen, lo que favorece las
relaciones humanas, fundamental para las relaciones de hospitalidad y de acogida en la
construccién de los vinculos sociales entre individuos y grupos. Asi mismo, Kant (2002),
en su libro “lecciones de ética” menciona que un acto verdaderamente moral y hospitalario
surge directamente de una buena voluntad, siendo atento, cuidadoso y respetando la
dignidad de otro, como un fin en si mismo; es decir, sin actuar por obligacién o con el

objeto de esperar algo a cambio. La hospitalidad pura consiste en una invitacién llena de
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nobleza de espiritu, sin dar lugar a la codicia, donde no se formulen preguntas ni juicios, un
lugar seguro donde el fragil puede reponer sus fuerzas (Noguero 2013).

Por consecuencia, independientemente del tipo de servicio hospitalario que sea que se
esteé prestando, la calidad es un factor inherente a todo tipo de servicio, y que, dependiendo
del nivel de esta, luego de tomar en cuenta una correcta relacion entre calidad — precio,
resulta imperativo en la satisfaccion de las necesidades del huésped (Lashley 2004). Esta
percepcion de la calidad, desde el momento en que se hace uso de un servicio de
hospitalidad, tiene su origen desde las primeras interacciones con el prestador del servicio o
anfitrion; y es sobre este donde recae el deber de satisfacer las necesidades del contrario,
invirtiendo esfuerzos y recursos hacia este fin, teniendo como objetivo principal fidelizar al
cliente (Véazquez y Osorio, 2016).

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2007) el término calidad se define
como “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor” y en contraste con esto, Ekinci (2001) manifiesta que la intangibilidad de la calidad
es inherente al campo hospitalario, y que esta misma, se manifiesta principalmente en la
prestacion del servicio, que a su vez, esta ligada siempre a quien lo presta; de esta manera
la forma en que los colaboradores hacen prestacion del servicio se convierte en un elemento
crucial en la experiencia que envuelve al colaborador y al cliente y que determina el gozo y
fidelidad de este altimo.

Por tanto, a los aspectos humanos tanto del colaborador como del consumidor les son
otorgados una gran importancia en la hospitalidad bajo una perspectiva lucrativa; pues
atraer a aquellos trabajadores que cuenten con la capacidad de entablar una relacion con el

consumidor de manera tal que este se sienta impulsado a requerir nuevamente el servicio,
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es una de las mas altas preferencias de las empresas hospitalarias (Vazquez y Osorio,
2016).

Acorde a esto, Matzler y Renzl (2007) corroboran que cualquier servicio, mientras sea
intangible, dependera de las competencias profesionales y sociales del colaborador y, por
consecuencia, el porvenir de la empresa radicara en que las interacciones, entre estos y los
clientes, contengan un nivel de calidad tal que satisfagan las necesidades y expectativas que
se supone deben cumplir con los consumidores (Matzler, K 'y Renzl, B., 2007). Ahora bien,
dichas competencias muestran muchas veces un déficit de formacion ya que se aprenden en
espacios donde impera la socializacion casual y mercantil; mas no son cultivadas en la
escuela (Marrero 2009).

Sin embargo, segin Tornow y Wiley (1991) la percepcion de que la correcta formacion
en estas competencias dard como resultado clientes leales y satisfechos, lo que a su vez
resultara en mayores ventas y ganancias, no siempre es cierta; pues en la industria de la
hoteleria y el turismo esta atencion en el servicio se convertiria en un factor de caracter
obligatorio que permanece siempre bajo contexto en las operaciones de cada dia. Asi
mismo sostienen que este tipo de empresas no pueden sobrevivir solo a base de clientes
satisfechos, pues estos no garantizan el éxito de ninguna empresa hotelera o de turismo, y
se centran que para alcanzar el éxito se debe realizar un mejor trabajo creando experiencias
satisfactorias para ambos, consumidores y colaboradores, de mejor forma que la
competencia (Tornow, W. y Wiley, J., 1991).

No cabe duda, que, en el futuro, una de las mas grandes tareas que las organizaciones
tendran que realizar, sera la creacion de sistemas de capacitacion mas dindmicos, abiertos y
constantes que garanticen el desarrollo continuo de las habilidades competenciales de los

colaboradores, teniendo en cuenta que partiendo de esta accion serd posible seguir
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compitiendo de forma rentable y adaptarse de forma pertinente a la constante evolucién
demografica de poblacion laboral (Gofii, 2012).

Asi mismo Gofii (2012) afiade que las clases convencionales se vuelven desfasadas para
formar adultos en el campo de competencias profesionales, pues cada individuo tiene un
estilo de aprendizaje y una personalidad Unica que lo distingue del resto y que para que se
evidencien resultados, progresos, se debe empezar por la accion de querer aprender; es esta
manifestacion de confianza y sinceridad con uno mismo lo que permite delimitar lo que no
se sabe, y una vez aqui, se acoge una disposicion de aprender lo que se requiere.

Para concluir, las perspectivas tedricas que se asumen estan basadas enteramente desde
el plano de la escuela de pensamiento anglosajona en hospitalidad. En donde, Leme, R. y
Rejowski, M. (2011) afirman que “La escuela anglosajona presenta en su eje principal la
hospitalidad como un vector para un escenario mas productivo y contribuye a la reflexion
sobre el dar (dadiva) en el contexto de la planificacion y organizaciéon del turismo™ (Leme,
R., y Rejowski, M, 2011, p.1464-1482).

1.6 Marco Metodoldgico

Esta investigacién es concebida desde un enfoque cuantitativo, pretendiendo descifrar la
realidad de los factores que forman parte en la satisfaccién de los requerimientos del
huésped y el nivel de formacion de los colaboradores que se manejan en un mercado
competitivo; conjuntamente con aportes cualitativos, manifestados en forma de opiniones
de autores importantes integrantes de esta industria.

Dado que el principal objetivo fue averiguar la realidad del contexto que acota los
establecimientos hoteleros, se sobrepuso un instrumento que proporcioné informacion de
primera mano siendo éste la realizacion de encuestas, mismas que se hicieron a miembros

del sector hotelero poseedores de cargos como gerencia general, gerencia de area,
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propietarios y emprendedores contribuyendo con informacion sobre el tema de
contrataciones.

Por otro lado, se usé los perfiles de egreso de carreras de hoteleria la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador, Universidad de las Américas y Universidad
Internacional Del Ecuador para una posterior comparacion con los resultados arrojados por
las encuestas y determinar qué perfil se acopla més idoneamente al desempefio de los
distintos cargos existentes en un establecimiento hotelero.

Cabe mencionar que la duracion de las carreras y el perfil de egreso de las tres
instituciones mencionadas con anterioridad son similares y engloban aspectos como
desarrollo del talento humano, capacidad para dirigir y trabajar en equipo, dominio de
idiomas, facultad para trabajar en hoteles, resorts, restaurantes, entre otros.

Se realiz6 encuestas de forma personal ya que fue la mejor manera de obtener la
informacion que se desea ademas de que posibilitd la indagacién en detalles y
caracteristicas relevantes como la realidad de cada puesto de trabajo y sus exigencias, 0
sobre las deficiencias que existen a menudo en empresas hoteleras de baja categoria y como
se refleja en la satisfaccion del cliente.

Ahora, el universo de observacion estd compuesto por el catastro de hoteles registrados
abarcando todas sus categorias, desde hoteles de lujo hasta hoteles de cuarta categoria.
Segun el Ministerio del Turismo (2019) en la actualidad, en el Distrito Metropolitano de
Quito existen once (11) hoteles de lujo o cinco estrellas, veintiocho (28) hoteles de primera
categoria o cuatro estrellas, cincuenta (50) hoteles de segunda categoria o tres estrellas,
veintinueve (29) hoteles de tercera categoria o dos estrellas y cuatrocientos dieciséis (416)

hostales 0 establecimientos de cuarta categoria; lo que corresponde un universo de

27



quinientos treinta y cuatro (534) establecimientos. Se excluirdn del analisis haciendas
turisticas, hosterias y lodges.
Sabiendo que se trata de un universo conocido, se aplicé la siguiente formula:

Ge’xNxpxq
[e2x (N —1)+ [Gc? xp x q]

n =

En donde:

n = Muestra

Gc = corresponde al grado de confiabilidad, 95% (1,96)

N = responde al tamafio del universo

P = Varianza (0,5)

Q = Varianza (0,5)

e = Margen de error (0,0511)

Después de la aplicacion de la formula, la muestra del universo a la que se destinaron
las encuestas fueron doscientas dieciocho (218).

Finalmente, los resultados obtenidos en torno a esta problematica se procesaron a través
del programa de Microsoft Excel y levantados a través de encuestas personales como se

menciond anteriormente.
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CAPITULO II: ANTECEDENTES
2.1 Andlisis historico de la calidad

El pensamiento mas elemental sobre calidad se origina en el tiempo de fil6sofos griegos
bajo el término de “excelencia”, mismo que Platon reconocia como algo total, definitivo, lo
mejor, la mas elevada representacion de algo. A lo largo de la historia, el ser humano ha
registrado siempre calidad en sus actividades, como organizaciones de trabajo donde el jefe
rastreaba el cumplimiento de las labores en el afio 2500 a.C. o el cddigo Hammurabi en
1750 a.C. que condenaba al constructor de una casa si ésta se derrumbaba y sus habitantes
perdian la vida. (Lloréns y Fuentes 2005).

Sin embargo, el concepto de calidad empieza a desarrollarse en Estados Unidos a finales
del siglo XIX y comienzos del siglo XX, diversificando su andlisis y significado,
transformandola en un término multidimensional y compuesto que se integra en distintos
contextos como salud, educacion, economia, turismo, y mas, creciendo dentro de cada uno
e instaurando una mejora continua que engloba todas las personas y procesos dentro del
entorno organizacional (lzaguirre, 2014).

En la actualidad, el nimero de autores que dedican sus esfuerzos al avance de este tema,
va en aumento, por lo que cada vez se encuentran mas opiniones y criterios sobre la
calidad. Pero en principio, este término se transformo a partir de cuatro etapas: la primera,
denominada etapa de inspeccion en el siglo X1X donde teorias sefialadas a la deteccién y
solucion de contratiempos originados por productos desiguales fueron impuestas por
Frederick Taylor y Henri Fayol. La segunda, durante los afios treinta, el control estadistico
de procesos usada por Walter Shewhart. La tercera, durante los afios cincuenta, la

aseguracion de la calidad impuesta por Edwards Deming, que ajustaba las propiedades del
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producto acorde al uso del consumidor (lzaguirre, 2014). Y la cuarta, en los afios noventa,
la denominada era de la administracion estratégica de la calidad total, contemplando el
valor estratégico de la calidad en la busqueda de competitividad (Cantu, 1997).

Varias investigaciones alrededor de la calidad nacen de perspectivas e interpretaciones de
fundadores en conceptos de calidad como: Juran (1951), explicando la calidad como un
ajuste del disefio del producto / servicio y el nivel en que el producto es conforme con
dicho disefio (Juran y Gryna, 1993), Crosby (1987) manifiesta que la calidad no tiene un
costo, sino que éste aparece en las cosas que no tienen calidad, también plantea un
programa con un mayor enfoque a las relaciones humanas destacando que calidad es hacer
algo bien a la primera (Cantd, 1997) y Deming (1989) indicando que es un nivel
pronosticable de uniformidad y fiabilidad adaptado a las necesidades del mercado a bajos
costos. También sefiala que el camino de calidad es el correcto si la compafia desea
mantenerse en el mercado, generar empleos, ganar dividendos y preservar su inversion
(Santoma y Costa, 2011).

Segun Band, W. (1994) durante esta misma década, Armand Feigenbaum aborda el tema
de control total de la calidad, basandose en adaptaciones de arquetipos usados por Karou
Ishikawa y Philip Crosby sobre el planteamiento sistémico de la calidad de servicio, y lo
define como:

Un sistema efectivo para la integracion de los esfuerzos de desarrollo,
mantenimiento y mejoramiento que los diferentes grupos de una organizacion
realizan para poder proporcionar un producto o servicio en los niveles mas
econdmicos para la satisfaccion de las necesidades del usuario (Band, W., 1994).

El nivel de calidad en los servicios y la hoteleria han ido evolucionando a la par

desde que se origind la necesidad de desplazarse de un sitio a otro y poder contar con un
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lugar donde descansar. Los primeros vestigios de un establecimiento hotelero se
encontraban en Roma y comdnmente no eran mas que casas de huéspedes o villas donde
los viajeros dormian. Con la expansién del comercio y el transporte se crearon refugios en
las principales vias comerciales donde usualmente posaderos y huéspedes tenian mala
reputacion, o el establecimiento no era mas que un prostibulo. Fue con la revolucion
industrial y la mejora que esto trajo a los medios de transporte, que la gente comenzo6 a
desplazarse masivamente; y con esto la necesidad de crear nuevos establecimientos que
acogieran a estos viajeros, dandoles un lugar decente donde dormir y alimentarse estando
ubicados en distintos puntos de las ciudades. Con el avance del tiempo y tecnologia, la
innovacion y creatividad humana fueron incorporando elementos que ya no solo se basaban
en cubrir necesidades, sino que imprimian matices de lujo que estaban al alcance del
consumidor (Garcia, 2012).
2.2 La calidad en el servicio hotelero
Para abordar este tema, cabe hacer una diferenciacion entre conceptos como producto y
servicio. Segun Kotler, Bowen, Makens, Rufin y Reina (2004) el primero corresponde a
todo aquello que se oferta en un mercado para su adquisicion, uso o consumo,
complaciendo un deseo o necesidad y que pueden ser objetos fisicos, personas,
localidades y los clasifican de las siguientes dos formas:
e Bienes perecederos o productos que se consumen durante un tiempo corto, en uno o
varios usos.
e Bienes duraderos o productos con gran cantidad de usos y con un tiempo de vida

extenso.
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El segundo corresponde a servicios; siendo actividades, ideas, satisfacciones que se

venden y que son intangibles y no son acumulables.

En contraste, Lovelock (1983) menciona que todo producto es al mismo tiempo un
servicio en tanto se consuma con un fin en concreto y satisfaga una necesidad. Un producto
tangible se vuelve provechoso dependiendo del uso que el consumidor le dé, el producto
tangible sblo por si mismo, no tiene ninguna utilidad.

Gronroos (2001) dice que el servicio es un conjunto de actividades en mayor medida
intangibles, que se manifiestan, aunque no siempre, en la interaccion entre cliente y la
empresa de servicios que satisfacen las necesidades de éste. En cambio, Garcia (2001)
afirma que el servicio es puramente intangible, su consumo es inseparable de su produccion
y no es almacenable.

El sector turistico se enmarca habitualmente dentro del sector servicios; mas
concretamente, el servicio hotelero puede calificarse como producto — servicio pues
comparte caracteristicas que se apoyan en elementos tangibles e intangibles. Los servicios
relacionados a la hoteleria necesitan una gestion diferente a los productos fisicos pues
poseen distintos criterios de evaluacion, instauracion de procesos Yy fijacion de precios;
dichos servicios dependen en gran medida de la satisfaccion del cliente para poder ser
rentables (Reisinger, 2001).

Entonces, se considera que el establecimiento hotelero posee propiedades de los
servicios incorporando una presencia considerable de elementos tangibles para poder ser
prestado. Esta cualidad lo convierten en Unico y lo dotan de caracteristicas propias
(Santomay Costa, 2011).

Ahora, el cliente valora el nivel de calidad del servicio como un todo, y lo que perdura

dentro de su mente es la impresion del conjunto de todos los elementos que componen el
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servicio, mas no solo el éxito de una determinada accion. Es por esto fundamental lograr
una igualdad en los componentes del servicio, pues si hay alguna deficiencia el efecto se
refleja en el fracaso. La calidad del servicio es literalmente la satisfaccion del cliente, un
cliente satisfecho resulta en el retorno de la inversion y un aumento en la rentabilidad del
negocio (Oh, 1999).

La percepcidn de calidad del consumidor variara de acuerdo a distintos factores como el
lenguaje verbal y no verbal que se encuentra implicito en el servicio: mirar al cliente a los
ojos, cederle el paso, manifestar una sonrisa sincera mientras se le sirve, dirigirse a €l por
su nombre, la informacion; en el caso de existir alguna falla durante el servicio, una
explicacion apropiada puede mitigar las consecuencias negativas posteriores. Asi también
el aspecto fisico del lugar, las personas y por ultimo el precio; a mayor precio, mayor
exigencia de calidad (Vértice, 2008).

Garantizar altos estandares de calidad en la prestacion del servicio al consumidor tiene
por resultados: una repeticion en la compra del consumidor al no encontrar un servicio o
producto similar, una recomendacion provechosa del establecimiento, alcanzar una ventaja
competitiva en el mercado basandose en poder identificar y satisfacer las distintas
expectativas y necesidades haciendo uso de un buen servicio y buenos productos. Dichos
estandares deben evidenciarse en los elementos tangibles, entre los que se destacan: riqueza
en su decoracién y arquitectura potenciada por una ubicacion privilegiada y magica,
habitaciones espaciosas, ventanas a prueba de ruido, limpieza excepcional, area de
estacionamiento, area de fumadores; y elementos intangibles donde se distingue evitar o
resolver problemas al primer intento, proporcionar atencion casi instantanea evitando poner
al consumidor en espera, cortesia hacia el cliente y entregar una sensacion de seguridad

librando de dudas y riesgos al consumidor (Gonzales, 2014).
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2.3 Modelo de calidad hotelero
Para la industria hotelera, poseer calidad en el servicio significa entregar al consumidor

un servicio, basado en relaciones humanas, que supere continuamente sus expectativas y

requerimientos, manteniendo en la mayor medida posible, un equilibrio entre el servicio

que el cliente espera y recibe. El sera quien estime la calidad del servicio, bajo sus

perspectivas y condiciones (lzaguirre, 2014).

Gronroos, C. (2001) plantea que la calidad que el consumidor percibe esta modelada por
tres aspectos:

e La calidad Técnica, interpretada por el “Qué” y simboliza el servicio que el
consumidor recibe a cambio de comprar algo; es de caracter objetivo.

e La calidad Funcional, interpretada por el “Cémo” y simboliza la manera en que el
servicio se brind6; es de caracter subjetivo y se relaciona directamente en la forma
que el cliente percibio el servicio.

e El tercer aspecto se refiere a la imagen en general que el consumidor posee de la
empresa, ya sea por experiencias pasadas o la calidad de comunicacion entre
ambos.

En contraste, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) reconocieron cinco dimensiones,
bajo las que el servicio turistico y hotelero funciona:

e La primera se refiere a la confiabilidad, que consiste en la capacidad de ejecutar el
servicio que se ofrece de manera segura y precisa. Dicho de otra forma, la empresa
hotelera cumple sus promesas sobre el servicio en si mismo y sus resultados son
positivos. Las expectativas del consumidor son muy importantes pues hay que tomar en

cuenta que fallar resulta en una insatisfaccion inmediata.
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La segunda se refiere a la sensibilidad o respuesta rapida, y consiste en la facultad de
ayudar brevemente al cliente ante alguna de sus peticiones, preguntas, hasta quejas o
reclamos, sin dejar de brindar un servicio enérgico y veloz. Los tiempos de respuesta y
el manejo de los requerimientos del cliente se deben adaptar a su perspectiva, mas no al
de la empresa. Impedimentos para comunicarse con el hotel a traves de teléfono o fallas
en su pagina web suelen restar puntos a este apartado.

La tercera se refiere a la seguridad, y consiste en la capacidad del hotel y sus
colaboradores para, a través de la cortesia y conocimientos, infundir credibilidad y
confianza en el huésped. Este apartado recae sobre los hombros del personal siendo
ellos quienes interactian con el cliente y son los encargados de construir esta
credibilidad y lealtad entre la empresa y el consumidor.

La cuarta se refiere a la empatia, y consiste en una atencion personalizada al huésped,
es decir, transmitir que el hotel entiende sus necesidades y deseos, a la vez que los hace
sentir Unicos e importantes.

Y la quinta se refiere a los activos tangibles como instalaciones fisicas y equipos que
emplea la empresa hotelera. Este apartado enriquece la imagen general que el potencial
cliente percibe a la hora de decidir por determinado establecimiento. (Zeithaml,
Parasuraman y Berry, 1985).

Actualmente, el consumidor es cada vez mas critico sobre el servicio que recibe y

muchos esperan un mejor servicio o repetir una experiencia agradable que les brindd un

establecimiento, sentirse reconocidos dentro de las instalaciones y que conozcan sus
preferencias sin tener que repetirlas en cada ocasion (lzaguirre, 2014). Poseer calidad en el

servicio resulta en verdaderos clientes que se sientes felices al preferir una empresa sobre
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otra, mismos que volveran y hablaran de esta positivamente con otros consumidores
potenciales (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1985).
2.4 Satisfaccion del consumidor

Lograr la mayor cantidad de clientes satisfechos es la meta clave de toda empresa.
Clientes satisfechos tiene por consecuencia un decremento en la pérdida de clientes y al
mismo tiempo genera beneficios y crecimiento para la empresa, lo que resulta en una
mayor probabilidad de inversion por parte de los duefios o un incremento de utilidades,
posteriormente al desarrollo de colaboradores méas motivados, quienes prestan un servicio
superior y producen satisfaccion en los clientes, repitiéndose nuevamente el ciclo (Marco y
Porsche, 2002).

Una expresion muy conocida en empresas hoteleras es “el cliente siempre tiene la
razén” frase que debe tomarse en cuenta durante la prestacion del servicio pero que al
mismo tiempo debe tener limites con el fin de salvaguardar los intereses del propietario,
pero que aun asi busca mantener clientes contentos que se mantendran fieles al
establecimiento y mostrardn inclinacion por volver. Los clientes felices se encuentran
menos propensos a cambiar de servicio ante ofertas alternativas mas econdmicas,
convirtiendo esta lealtad en un respiro para la empresa y protegerse ante cambios en la
competencia (Ledn y Carrasco, 2009).

Asi se infiere que el consumidor se conforma como un activo importante en la
organizacion, cuyo valor forma parte de las ventas promedio multiplicado por los nuevos
clientes que estos recomiendan y terminan por llegar al establecimiento (Ledn, 2009).

Thompson, H. (2012) apunta que:

e Cien clientes satisfechos ocasionan veinticinco nuevos clientes.
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e Por cada queja manifestada, hay veinte personas que opinan lo mismo pero
gue no se molestaron en quejarse.

e Conseguir un nuevo cliente es cinco veces mas costoso que el de mantener
satisfecho al que ya esta ganado.

e Un cliente satisfecho comenta su experiencia con tres personas, un cliente
insatisfecho lo hara con once. Por cada 1% de clientes insatisfechos se pierden
hasta 12% de clientes (Thompson, H., 2012).

El uso eficiente y engrandecimiento del talento humano del establecimiento, llevar al
maximo su disposicion para la tarea, forjar en ellos una conducta positiva permitiendo que
se entreguen a sus labores con la mayor firmeza, resulta en la satisfaccion del cliente lo que
incrementa la competencia de la empresa colaborando en el alcance de sus objetivos (Rojas,
2009).

El consumidor, luego de optar por uno u otro servicio, analizara el grado en que su
decision encajé con lo que esperaba; a partir de esto el conocimiento del consumidor
aumenta, dandole un mayor punto de referencia para tomar futuras decisiones. Si el
consumidor se sinti¢ satisfecho, se fortaleceran los lazos con determinada decision lo que
desemboca en un proceso de fidelizacion y lealtad para con determinado establecimiento.
Por el contrario, si se sinti¢ insatisfecho, se sentira forzado a reevaluar su decision y al final
dejar de comprar el servicio. Para el caso de un hotel, una experiencia provechosa se
relacionard con una buena arquitectura que ocupa un lugar en el destino, una buena
direccién del servicio, asi como la forma en que este servicio se comercializa y consume

(Gonzales, 2014).
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Dado que el consumidor se siente satisfecho si sus expectativas son paralelas a lo que se
le vende, los factores que influyen sobre su experiencia, luego de pernoctar una noche en el
hotel, tendrdn que ver con la habitacion del hotel, el nivel de atencién del personal, su
categoria y los servicios que se esperan de esta; para que lo que el cliente espera se alinee
con lo que se le entrega, se mencionan tres aspectos:

e Relacion calidad — precio: El precio muestra, en cierta forma, la calidad del
producto o servicio; el consumidor tiende a elegir aquel cuyo precio se
ajuste a lo que él percibe como un producto o servicio de calidad.

e Imagen: El consumidor elige y adquiere un producto o servicio que se
acople con su personalidad y encaje con su imagen.

e Comodidad: Si luego de adquirir un producto o servicio el consumidor se
sintio satisfecho, éste volvera a adquirir el mismo (Gonzales, 2014).

2.5 Expectativas y fidelizacion del consumidor

El anhelo de muchos empresarios siempre ha sido conservar la mayor cantidad de sus
clientes, hacer todo lo posible para que vuelvan, es decir fidelizarlos, crear una relacion con
el consumidor més alla de concretada la entrega del servicio; para asegurar esto se debe
garantizar una calidad en el servicio. Pero por si sola la calidad no basta, sino que se
requiere de una serie de pasos para llegar mas alla y formar parte de la vida y emociones
del consumidor.

Schnarch (2011) dice que existen cuatro niveles en la relacion con el cliente:

e Minimo indispensable, que se limita a estrechar su mano y decir gracias.

e Reactivo, estar presente para el cliente por si tiene algin requerimiento.

e Responsable, preguntar y verificar si todo esta en orden.
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e De relacion total, comunicacion permanente durante y luego del servicio.

Crear estos vinculos y conservar estas relaciones crea una proteccion para la empresa en
el futuro del mercado cambiante, dandole oportunidad de adaptar estrategias que satisfagan
sus necesidades y las del consumidor. Ademas de representar una serie de ventajas como:
favorecer la venta de nuevos productos o servicios, reducir costos en el sentido de que es
mas econdmico conservar un cliente a captar uno nuevo, facilita la estabilidad del negocio
en general, los clientes satisfechos son menos perceptivos ante una variacion en el precio y
conversaran a otros sobre los atributos del negocio (Schnarch, 2011).

Para lograr la fidelizacidn del consumidor, Chiesa (2004) hace mencidn a cuatro etapas:
la primera empieza desde la atraccion que el negocio ejerce sobre el consumidor, el alcance
que posee a través de publicidad, promociones, estrategias de marketing; acciones que
deben estar orientadas a generar la idea en la mente del consumidor para que reconozca el
servicio y lo elija entre los demés. Después se da comienzo a la segunda etapa que es la
venta, accion que queda en manos del responsable del departamento al que el cliente acuda
y que debe estar oportunamente preparado para cualquier eventualidad. La tercera etapa se
basa en la satisfaccion durante cada uno de los momentos del servicio; desde la calidad en
el proceso de venta, la calidad el producto/servicio en si mismo, la calidad de la logistica en
la que se ejecuto la entrega del producto, las acciones post venta que se llevaron a cabo para
mantener con vida la relacién con el consumidor y la velocidad con la que se solventd
cualquier problema. Esto conlleva a la cuarta etapa que es la consolidacion de la
fidelizacién, el inicio de una relacion mas alld de la venta en el que la compafiia se
preocupa por la opinidn, las necesidades y expectativas del cliente.

Dichas expectativas se miden en funcion de experiencias anteriores, por lo que aparte

de satisfacer sus expectativas se debe buscar superarlas; de esta forma se crea una
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experiencia memorable y sobresaliente. Por otra parte, se acumulan, mientras mas se
ofrezca, mas esperara el cliente, por lo que la idea es mantener un nivel constante en la
calidad del servicio mejorandolo en cada oportunidad (Brown, 1992).

Romero (2014) indica cinco de los mejores programas para fidelizar clientes en la
industria hotelera. El primero corresponde a “Marriot Rewards” que se basa en la obtencion
de puntos que pueden ser intercambiados en las distintas marcas de la cadena y otorgan
beneficios como noches adicionales o prioridad en el check in. El segundo es “Best
Western Rewards” abarcando la posibilidad de cambiar puntos ganados por millas de
vuelo. El tercero “Starwood preferred guest” otorgando convenios con aerolineas y el
sistema de regalos de American Express. El cuarto se trata de “Hilton Honnors” que
consiste en entregar una tarjeta de pago al cliente que genera puntos mientras se paga con
ella. Y el quinto se trata de “Choice Hotels Privileges” que otorga puntos que se acumulan
con el uso de una tarjeta de crédito/debito comdn para el canje de beneficios.

Es evidente, que el nivel de competitividad inherente a este sector, impulsa a los
establecimientos a ir en busca de una constante evolucién, orientando esfuerzos, procesos y
recursos a la prestacion de un servicio de calidad que perdure en los recuerdos del
consumidor aun después de haber finalizado. A partir de aqui, cuando las expectativas del
mismo han sido igualadas o superadas, y se ha logrado crear o mantener un vinculo
posterior a la prestacion del servicio, que el cliente volvera a elegir un destino sobre otro,
pues fue alli donde, sintiéndose plenamente satisfecho, alcanzé la felicidad en manos de tal
o cual empresa; mas alla de lo que pueden lograr por si solas instalaciones visualmente
atractivas, precios comodos o programas de fidelizacion que otorgan beneficios.

Asi pues, dado que esta felicidad resulta en fidelizacion del consumidor y por

consecuencia rentabilidad para la compafiia, es que éstas buscaran integrar personal
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preparado, que posea habilidades y competencias que lo destaquen para lograr determinado
nivel de atencion. EI modelo de calidad hotelero de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985)
ya introducen las primeras nociones para alcanzar este fin, ejecutando un servicio de
manera confiable, cumpliendo con el servicio que se promete, brindando atencién eficaz y
veloz al cliente, transmitiéndole confianza a través de la cortesia y el conocimiento, siendo
empatico con él haciéndole sentir comprendido e importante y ofreciendo una imagen

pulcra y ordenada en el establecimiento.
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CAPITULO Ill: COMPETENCIAS PROFESIONALES EN EL SERVICIO
HOTELERO

La industria de la hoteleria y el turismo se ha consolidado como una de las principales
fuentes de ingresos en el mundo, manejando billones de ddlares y convirtiéndose en un
generador sustancial de empleo. En Ecuador, esta realidad no es diferente, ya que este
sector impulsa fuertemente la economia y contribuye con la creacién de puestos de trabajo.
Es también donde el agrado del cliente tiene un mayor alcance, pues su percepcion de
calidad y la ya mencionada satisfaccion dependen de la calidad de la atencién en los
establecimientos donde se hospede; es asi que, a medida que esta industria se vuelve mas
competitiva, mayor se vuelve la necesidad de encontrarse cada vez més preparado ante los
deseos del consumidor, brindandole un servicio de calidad y cooperando con el desarrollo
del turismo local (Alves, Marreiro y Duarte, 2012).

Asi pues, el profesional en hoteleria y turismo se enfrenta a un sector competitivo y
cambiante, donde debera presentar cualidades que lo diferencien en la prestacién de un
servicio al cliente a menudo con necesidades distintas. Es aqui, donde debido a la
competitividad que envuelve al sector, se vuelve imperativo para las empresas hoteleras
incorporar profesionales que posean una serie de competencias que atiendan los distintos
requerimientos del consumidor (Intriago, Romero y Pazmifio, 2016).

La nocion de competencia aparece por primera vez entre la década del 60 y 70 como
acapites en investigaciones sobre psicologia industrial norteamericana; a partir de aqui, las
organizaciones mostrarian una inclinacion sobre las personas tomandolos como partes

importantes en cada puesto de trabajo y las competencias que aportan (Flores, 2007).
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Desde este punto, se estiman tanto el grupo de conocimientos, habilidades y destrezas y
cémo el individuo posee la capacidad de usarlos para resolver problemas, adaptarse a
distintas situaciones y valerse por si mismo (Jiménez, 2013).

Segln Fornari (2006) competencia es un: “término que aparecié como una exigencia
del proceso de globalizacion y del fenémeno de transformacién productiva, que ubicaba a
la competitividad como el nucleo central de la economia globalizada, apuntando a la
necesidad de un nuevo perfil de trabajador” (p.32).

Asi también, la define como:

(...) la capacidad personal de articular autbnomamente los saberes (saber — hacer, saber —
ser y saber — convivir) inherentes a situaciones concretas de trabajo. El saber — hacer devela
las técnicas, los procedimientos, y las estrategias que constituyen las actividades de trabajo.
Los saberes destacan la dimension de los conocimientos técnicos y tecnoldgicos que deben
conformar un saber — hacer mas consiente y fundamentado. El saber — ser se refiere no sélo
a las actitudes, sino a los valores; y por medio de él los otros saberes adquieren una textura
social (p.37-38).

Le Boterf (2003) dice:

(...) una competencia es una combinacion de recursos (saber, hacer, aptitudes, experiencias,
etc.); el profesionalismo es reconocido por una combinacion singular de competencias; la
competencia colectiva de un equipo emerge de la combinacién de las competencias y del
profesionalismo de sus miembros; y la competencia clave de una empresa es el resultado de
la combinacion de las competencias de los individuos, de su profesionalismo y de las
competencias colectivas de las unidades y de los equipos. Del éxito de la combinacion
depende la emergencia de una competencia a otro nivel (p.13).

Reis y Gutierrez (2008) sostienen que las competencias se vinculan directamente con el
individuo, lo que conoce, sabe hacer y su disposicion en el trabajo que desempefia. De igual
forma, dicen que las competencias pueden distribuirse en competencias esenciales y
funcionales, las primeras refiriéndose a como desempefiar una funcion y ser profesional; y
las segundas abarcando a todas las destrezas y saberes que el sujeto posee.

Por su parte Leme (2005) apunta que competencia es la union de tres pilares. El primero

es el conocimiento, o el “saber”, aqui se encuentra el entendimiento resultado de asistir a la
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universidad, leer libros, asistir al trabajo y lecciones de la vida misma. El segundo es la
habilidad, o el “saber hacer”, dicho de otra forma, saber aplicar dicho conocimiento a
distintas situaciones de la cotidianidad. Y el tercero es la actitud, o el “querer hacer”, es la
inclinacion del individuo por querer desempefiar las tareas.

Agut, Grau y Peiro (2003), Anafarta, Cizel y Sarvan (2007) y Dimmock, Breen, y Walo
(2004) coinciden en que las competencias se dividen en dos formatos; competencias
técnicas que es tener los conocimientos y poder utilizarlos en el trabajo, varias de estas son
comunes en todo administrador del establecimiento, como gestion de finanzas, prevencion
de riesgos, gestion de la calidad y trabajo en equipo. Y competencias genéricas que son los
atributos de cada persona, como su motivacion, personalidad y valores.

D’ Elia (1997) resalta la importancia de un equilibrio entre los aspectos social,
psicoldgico, espiritual e intelectual, asi como también facilidad de aprendizaje, estabilidad
emocional, manejo de idiomas y desenvolvimiento en trabajo en equipo.

Trigo (1998) vuelve a destacar la importancia del dominio de idiomas distintos al
nativo, y afiade la capacidad de solucionar problemas o evitarlos, experiencias en el
extranjero, la creatividad y el dinamismo.

Fornari (2006) destaca la iniciativa, la capacidad para liderar, la ética, informacion
sobre el contexto cultural, dominio de la tecnologia y saber expresarse.

Ansarah (2002) incorpora el poder ser critico, tener un espiritu emprendedor, tener
determinacion y confianza en uno mismo, poseer la virtud de la paciencia y el respeto, ser
investigador, curioso, estar siempre actualizado sobre temas de actualidad y poder lidiar

con los sentimientos de la gente.
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Feijoo (2016) sostiene que, producto de afios de evolucién de la industria, las
competencias que determinan como idéneo el perfil de una persona para desempefiarse en
hoteleria son:

e Clara orientacion al servicio: Asistencia de los clientes y sus necesidades.

e Facilidad para crear relaciones interpersonales: Tanto con el cliente como con el

equipo de trabajo.

e Disposicion para el vinculo intercultural: Manejarse con clientes de otros paises,
sus costumbres, religiones; para esto necesitard dominar idiomas y poseer una
apertura mental para asimilar y solventar las diferentes necesidades de dichos
clientes.

e Capacidad para el trabajo en equipo: Aceptar que el trabajo en equipo lo es todo
en el escenario competitivo hotelero.

e Capacidad de creatividad e innovacion: Saber captar nuevas oportunidades de
mejora en cada interaccion con el cliente.

Asi pues, el profesional hotelero debe dominar distintas porciones de conocimiento,
mantenerse tanto de la actualidad e indagar siempre en adquirir, tanto nuevos
conocimientos como habilidades, y perfeccionarlos.

Intriago, Romero y Pazmifio (2016) manifiestan que, en el Ecuador, la Universidad
Técnica de Ambato propuso el desarrollo de un profesional en Hoteleria y Turismo que
poseyera las competencias en los siguientes niveles:

e Intelectuales: Atencidén, memoria, creatividad, concentracion, toma de decisiones,

solucion de problemas.

e Personales: Inteligencia emocional, ética, adaptabilidad al cambio, asertividad.
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e Interpersonales: Trabajo en equipo, capacidad para adaptarse, liderazgo,
proactividad, solucion de conflictos.

e Organizacionales: Gestion de recursos e informacion, orientacion al servicio,
aprendizaje a través de la experiencia de otros.

e Tecnologicas: Conocimiento informatico, funcionamiento de aparatos.

e Empresariales: Habilidades para crear, liderar y mantener negocios propios,
identificacion de oportunidades, elaboracion de proyectos y planes de negocio,
nociones de marketing.

Por otro lado, el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (2006) sefiala que los

elementos de competencia innatos a la hospitalidad son:
En el apartado de conocimientos (saber):

e Vocabulario técnico del segmento de hoteleria.

e Procedimientos de emergencia.

e Principales tipos de establecimientos, servicios y productos en la industria.

e Nociones de la cultura local y nacional.

e Conocer servicios, productos y tarifas que se manejan en el establecimiento.

Técnicas de servicio al cliente y trabajo en equipo.

En el apartado de las habilidades (Saber — hacer):

Comunicacion clara con el correcto uso de gramatica y vocabulario.

e Raciocinio logico y verbal.

e Memoria a corto y largo plazo.

e Capacidad para escuchar atentamente e interpretar lenguaje no verbal.
e Capacidad para tomar decisiones individualmente.
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e Capacidad para planificar el trabajo y organizarse.

En el apartado de las actitudes (querer — hacer):

e Ser detallista, metddico, preciso, tener cada cosa en su sitio.

e Ser atento y cordial con el cliente, considerado con los demés, ayudar a quien lo

necesita, tener compromiso.

e Ser innovador, imaginativo, tener nuevas ideas, hacer sugerencias y plantear

soluciones.

e Tener equilibrio emocional, reservar los sentimientos, controlar el temperamento.

Entre las competencias genéricas, también conocidas como competencias blandas, mas

valiosas para los empleadores destacan:

Poseer un espiritu de liderazgo que influencie en motivar al resto y den lo mejor
de si mismos.

Capacidad para enfrentarse a los problemas y tener creatividad para
solucionarlos.

Tener capacidad para trabajar en equipo abierta y constructivamente se resalta
mucho.

Soportar la crisis, los cambios, cumplir con los tiempos, es decir poder trabajar
bajo presion.

Ser responsable de los propios actos y saber reconocer los errores.

Saber tomar decisiones sensatas y de forma veloz.

Saber expresarse tanto escrita como oralmente.

Manejar correctamente el tiempo, haciendo primero lo mas importante.
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e Y, por ultimo, tener compromiso con el trabajo, dar lo mejor de uno mismo en
todo momento (Feijoo, 2016).

Sefialar que el Ministerio de Turismo tiene el Programa Nacional de Capacitacion
Turistica, instrumento destinado a fortalecer el sector turismo, incrementando
conocimientos, habilidades y destrezas del talento humano, en funcion de brindar un mejor
estandar en la prestacion del servicio, incrementado la competitividad del sector (Ministerio

de Turismo, 2015).

48



CAPITULO IV: DIAGNOSTICO

Esta investigacion desed averiguar las principales competencias profesionales y
habilidades que un profesional en Gestion Hotelera debe poseer, segun el punto de vista de
quienes operan y tienen puestos de mando en establecimientos hoteleros del DMQ, para ser
tomado en cuenta en la posesion de un puesto de gerencia, tomando en cuenta los cambios
en gustos, preferencias y motivaciones de individuos que consumen y ofertan servicios
producto de la convivencia de varias generaciones que convergen en la actualidad
globalizada; asi como algunas nociones acerca de lo necesario que debe tener un aspirante
que desea ser insertado en este sector.
4.1 Poblacion

Martinez (2012), define poblacion como un: “conjunto de medidas o recuento de todos
los elementos que presentan una caracteristica comdn. El término poblacion se usa para
denotar el conjunto de elementos del cual se extrac la muestra” (p.7). Para esta
investigacion se considera al sector hotelero del Distrito Metropolitano de Quito en todas
sus categorias, partiendo de hoteles de lujo hasta establecimientos de cuarta categoria.
Como se menciond con anterioridad, existen quinientos veintinueve (529) establecimientos
hoteleros, en donde se encuentran, once (11) hoteles de lujo, veintiocho (28) hoteles de
cuatro estrellas, cincuenta (50) de tres estrellas, veintinueve (29) de dos estrellas y
cuatrocientos dieciséis (416) hostales (Ministerio del Turismo, 2019).
4.2 Universo

En una investigacién, el universo consiste en la totalidad de elementos que van a ser
estudiados y del cual se extrae la muestra. Asi, el universo se encuentra conformado por
quinientos treinta y cuatro (534) establecimientos; se han excluido de este conjunto a

haciendas turisticas, hosterias y lodges.
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4.3 Muestra

Martinez (2012), sefiala que es un: “conjunto de medidas o el recuento de una parte de
los elementos pertenecientes a la poblacion. Los elementos se seleccionan aleatoriamente,
es decir, todos los elementos que componen la poblacion tienen la misma posibilidad de ser
seleccionados” (Martinez, 2012, p.9).

Para este apartado, dado que se conoce la cantidad de establecimientos que conforman
el universo, se hace uso de la férmula de universo conocido.

Gc’xNxpxq
[e?2x (N —-1)+ [Gc?xpxq]

n =

En donde:

n = Muestra

Gc = corresponde al grado de confiabilidad, 95% (1,96)
N = responde al tamafio del universo

P = Varianza (0,5)

Q = Varianza (0,5)

e = Margen de error (0,0511)

Después de resolver la formula, encontramos que la muestra se encuentra conformada
por doscientos dieciocho (218) establecimientos, en donde, 1.83% corresponde a hoteles de
cinco estrellas, el 5.4% corresponde a hoteles de cuatro estrellas, el 9.1% corresponde a
hoteles de tres estrellas, el 5.5% corresponde a hoteles de dos estrellas y el 78.4%

corresponde a hostales, que fueron objeto de las encuestas.
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4.4 Criterios de distribucion

Martinez (2012) sefiala que son variables de segmentacion tomadas en cuenta para la

distribucion de encuestas y/o entrevistas en la muestra, mismas que engloban aspectos

como:

e Geograficos: Area de distribucion del producto.

e Demogréficos: Edad, género, clase social.

e Psicoldgicos: Gustos, preferencias y motivaciones.

e Beneficio del producto: Rendimiento esperado, necesidades cubiertas por el

producto.

e Uso del producto: Frecuencia de uso, lealtad a la marca.

e Estilo de vida: Grupos de referencia, redes sociales.

En la presente investigacion el criterio de distribucion esta basado en la categorizacion

de los establecimientos hoteleros; cinco estrellas, cuatro estrellas, tres estrellas, dos estrellas

y hostales. Como se muestra a continuacion:

Tabla 1. Criterio de distribucion basado en la categorizacion de establecimientos hoteleros/

Elaboracion propia

Establecimientos

Hoteles de Cuatro Tres Dos
) Hostales Total
lujo estrellas estrellas estrellas
11 28 50 29 416 534
% 2.06 5.24 9.36 5.44 77.9 100
Encuestas 4 11 20 12 171 218

Universo:534

Muestra: 218
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4.5 Disefo de la encuesta

Los datos se obtuvieron a partir de una encuesta formada por una lista de cuarenta (40)
competencias y habilidades divididas en dos partes, veinte (20) destinadas a averiguar las
competencias técnicas (saber y saber — hacer) y otras veinte (20) para conocer las
competencias genericas (querer — hacer); mismas que fueron calificadas en una escala de

cinco niveles:

¢ No es importante
e Poco importante

e |Importante

e Muy importante

e Imprescindible

Como se muestra a continuacion:
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Tabla 2. Encuesta / Elaboracion propia

Hotel:
Nombre:

Cargo que desempefia:

Competencias Técnicas

No es importante

Poco
Importante

Importante

Muy
Importante

Imprescindible

Coordinacién de personal y sus funciones

Control de ventas

Gestion de la calidad

Gestion de hospedaje

Gestion de alimentos y bebidas

Conocimientos informaticos

Conocimientos en administracion

Conocimientos en contabilidad

Conocimientos en mercadotecnia

Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo
en equipo

Conocimiento sobre el comportamiento del
consumidor

Dominio de otros idiomas

Dominio de vocabulario técnico hotelero

Conocimientos sobre procedimientos de
emergencia

Conocimientos sobre prevencion de riesgos

Conocimiento sobre cultura nacional y local

Conocimiento sobre productos y servicios
turisticos

Conocimientos en legislacidn hotelera

Presupuestacion y administracion financiera

Gestion de eventos

Si hay alguna competencia que no consta en las listas, por favor mencionela:
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Competencias Genéricas

No es
importante

Poco
Importante

Importante

Muy
Importante

Imprescindible

Comunicacion clara, uso correcto del vocabulario

Escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal

Toma de decisiones individualmente

Planificar el trabajo y organizarse

Ser detallista y metédico

Ser atento y cordial con el cliente

Tener equilibrio emocional

Ser innovador e imaginativo

Tener espiritu emprendedor

Tener espiritu de liderazgo

Ser respetuoso Y paciente con las personas

Tener la iniciativa

Poseer facilidad para relacionarse y crear amistades

Tener disposicién y compromiso

Ser responsable de sus acciones

Tener inclinacion por enriquecerse culturalmente

Saber adaptarse al cambio

Contar con razonamiento ldgico

Que posea y practique la ética

Tener pasion por lo que hace

Si hay alguna competencia que no consta en las listas, por favor mencionela:

Se incluyeron datos como nombre del hotel, de la persona y cargo que desempeia,

ademas de un espacio en blanco donde se solicitd, se mencione alguna competencia que no

consta en la lista, pero que se considere importante por los encuestados.
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Con los resultados se planeé crear un perfil aproximado sobre las competencias y
habilidades méas necesarias para tener una oportunidad de contratacion para cada categoria
de establecimientos hoteleros.

4.6 Sistematizacion de resultados

Este estudio reviso las competencias que han sido enfatizadas por quienes manejan la
industria de la hospitalidad para el éxito en el campo a través de los afios. Se indagd qué
competencias técnicas y genéricas son necesarias de poseer para un gestor hotelero, en base
a la opinion de quienes ocupan mandos medios / altos en hoteles de cinco, cuatro, tres y dos
estrellas, asi como también hostales del Distrito Metropolitano de Quito. El objeto fue
Ilegar a conocer las competencias y habilidades consideradas mas importantes por el sector
hotelero para desempefiar un puesto de gerencia, y al mismo tiempo levantar un perfil
profesional para aquellos interesados en formar parte de este sector.

Se decidié por encuestar a personas que poseen un puesto de gerencia (o similar) en un
namero determinado de hoteles de la ciudad, participando gerentes generales, gerentes de
area y encargados de recursos humanos. En este caso en concreto se tomaron en cuenta a
cuatro hoteles de lujo, once hoteles de cuatro estrellas, veinte hoteles de tres estrellas, doce
hoteles de dos estrellas y ciento setenta y un hostales.

Los datos fueron recogidos a través de un modelo de encuesta basado en eleccién
maultiple, consistiendo en una escala ascendente de cinco valoraciones: No es importante,
poco Importante, importante, muy importante e imprescindible. Las cuarenta competencias
que debian ser valoradas dentro de estos parametros se distribuyeron en dos grupos; el
primero englobando las competencias que se involucraban con la parte de la formacion vy el
conocimiento y el segundo vinculado a las actitudes, habilidad y personalidad. Dichas

competencias se eligieron de investigaciones antes abordadas de autores como: Fornari
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(2006), Agut (2003), Anafarta (2007), Dimmock (2004), D’ Elia (1997), Trigo (1998),
Intriago, Romero y Pazmifio (2016) y Feijoo (2016).

Los doscientos dieciocho hoteles que fueron observados estdn distribuidos de la
siguiente forma:

1) Cuatro hoteles de cinco estrellas:

Tabla 3. Listado Hoteles cinco estrellas / Elaboracion propia

Hotel Entrevistado/a Cargo Caodigo
Swissotel Alejandra Caizatoa Gerente RRHH 001
Mercure Tatiana Moscoso Gerente RRHH 002
Patio Andaluz Omar Quintin Auditor Nocturno 003
Marriot Jackeline Garcia Gerente Housekeeping | 004

Se encuesto a un auditor nocturno y dos gerentes de recursos humanos y una gerente de
housekeeping. Para el apartado de competencias técnicas, las respuestas de los encuestados

reflejan lo siguiente:
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Tabla 4. Resultados competencias técnicas hoteles cinco estrellas / Elaboracion propia

No es

Competencias Técnicas importante - Poco Importante Muy Imprescindible
portante Importante

Coordinacion de personal y sus funciones 25% 50% 25%
Control de ventas 25% 50% 25%
Gestion de la calidad 75% 25%
Gestion de hospedaje 25% 75%
Gestion de alimentos y bebidas 25% 50% 25%
Conocimientos informéticos 50% 50%
Conocimientos en administracion 50% 25% 25%
Conocimientos en contabilidad 75% 25%
Conocimientos en mercadotecnia 25% 75%
Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo 100%
Conocimiento sobre el comportamiento del consumidor 75% 25%
Dominio de otros idiomas 100%
Dominio de vocabulario técnico hotelero 75% 25%
Conocimientos sobre procedimientos de emergencia 25% 25% 50%
Conocimientos sobre prevencion de riesgos 25% 50% 25%
Conocimiento sobre cultura nacional y local 25% 50% 25%
Conocimiento sobre productos y servicios turisticos 50% 50%
Conocimientos en legislacion hotelera 50% 50%
Presupuestacion y administracion financiera 50% 50%
Gestion de eventos 25% 25% 50%

Para esta categoria de establecimientos hoteleros se considera fundamental en forma

unanime, el dominio de otros idiomas, tomando en cuenta el servicio a personas de varias

nacionalidades esta competencia se vuelve primordial; y el conocimiento sobre como servir

al cliente y trabajo en equipo.

La gestion de calidad, la gestion de hospedaje, el

conocimiento sobre el

comportamiento del consumidor y el dominio del vocabulario técnico hotelero, la

coordinacion del personal y sus funciones, conocimientos en informatica fueron

considerados muy importantes para los encuestados.

Para el apartado de competencias genéricas se obtuvo lo siguiente:
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Tabla 5. Resultados competencias genéricas hoteles cinco estrellas / Elaboracion propia

Competencias Genéricas imgloorf;nte - Poco Importante Muy Imprescindible
portante Importante
Comunicacion clara, uso correcto del vocabulario 75% 25%
Escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal 25% 50% 25%
Toma de decisiones individualmente 25% 25% 50%
Planificar el trabajo y organizarse 25% 75%
Ser detallista y metddico 50% 50%
Ser atento y cordial con el cliente 100%
Tener equilibrio emocional 50% 50%
Ser innovador e imaginativo 50% 25% 25%
Tener espiritu emprendedor 25% 25% 25% 25%
Tener espiritu de liderazgo 25% 75%
Ser respetuoso y paciente con las personas 100%
Tener la iniciativa 100%
Poseer facilidad para relacionarse y crear amistades 25% 75%
Tener disposicion y compromiso 25% 75%
Ser responsable de sus acciones 25% 75%
Tener inclinacion por enriguecerse culturalmente 50% 50%
Saber adaptarse al cambio 50% 50%
Contar con razonamiento l6gico 25% 25% 50%
Ser, posea y practique la ética 100%
Tener pasion por lo que hace 100%

Del apartado de competencias genéricas se destacan cinco principales, mismas que
fueron valoradas como imprescindibles para todos los encuestados: ser atento y cordial con
el cliente, tener respeto y paciencia con las personas, poseer y practicar la ética y tener
pasion por lo que se hace; esta Gltima teniendo toda la razon tomando en cuenta que el
trabajo en hoteleria supone laborar sin distinguir entre feriados o fines de semana.

Cabe recalcar que, para tres de cuatro encuestados, tener disposicion y compromiso, ser
una persona responsable de sus actos y tener espiritu de liderazgo, fueron consideradas

como imprescindibles igualmente.
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Entonces, podemos inferir que esta categoria de establecimientos hoteleros da principal
énfasis a:
Competencias Técnicas:

El dominio de otros idiomas

e Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo
e Gestion de calidad

e Gestion de hospedaje

e Conocimiento sobre comportamiento del consumidor

e Dominio del vocabulario técnico hotelero

e Coordinacién del personal y sus funciones

Conocimiento sobre informética

Competencias Genéricas:

Ser atento y cordial con el cliente

Ser respetuoso y paciente

Poseer y practicar la ética

Tener pasion por el trabajo
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2) Once hoteles de cuatro estrellas:

Tabla 6. Listado hoteles cuatro estrellas / Elaboracion propia

Hotel Entrevistado/a Cargo Cddigo
Tambo Real Alexandra Coello Gerente Comercial 005
Amaranta Martha Vasconez Gerente 006
Barnard Heidi Parra NUfiez Jefa de recepcion 007
Quito Jairo Narvéez Capitan de meseros 008
Selina Daniela Saci Gerente General 009
Park Inn Cumanda Uquillas Gerente 010
Embassy Andreina Farias Jefa de recepcion 011
Galaxy Apart Hotel Arlette Jurado Jefa de recepcion 012
Hotel Republica Maria Belén Jurado Jefa de recepcion 013
Stubel Suites Claudia Cappeletti Gerente 014
Reina Isabel Adriana Gonzales Jefa de AyB 015

Se encuestd a cinco gerentes, cuatro jefes de recepcion, un capitan de meseros y una

jefa de alimentos y bebidas.

Los resultados en torno a competencias técnicas son los siguientes:
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Tabla 7. Resultados competencias técnicas hoteles cuatro estrellas/ Elaboracion propia

Competencias Técnicas . No es Poco Importante Muy Imprescindible
importante Importante Importante

Coordinacion de personal y sus funciones 36.36% 63.63%
Control de ventas 9.09% 18.18% 72.72%
Gestion de la calidad 45.45% 54.54%
Gestion de hospedaje 9.09% 63.63% 27.27%
Gestion de alimentos y bebidas 27.27% 54.54% 18.18%
Conocimientos informéticos 9.09% 81.81% 9.09%
Conocimientos en administracion 18.18% 54.54% 27.271%
Conocimientos en contabilidad 18.18% 27.271% 27.27% 27.27%
Conocimientos en mercadotecnia 9.09% 27.27% 45.45% 18.18%
Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo 27.27% 63.63% 9.09%
Conocimiento sobre el comportamiento del consumidor 18.18% 45.45% 36.36%
Dominio de otros idiomas 27.27% 45.45% 27.27%
Dominio de vocabulario técnico hotelero 18.18% 54.54% 27.27%
Conocimientos sobre procedimientos de emergencia 36.36% 36.36% 27.27%
Conocimientos sobre prevencion de riesgos 18.18% 9.09% 36.36% 36.36%
Conocimiento sobre cultura nacional y local 9.09% 45.45% 45.45%
Conocimiento sobre productos y servicios turisticos 18.18% 45.45% 36.36%
Conocimientos en legislacion hotelera 9.09% 45.45% 18.18% 27.27%
Presupuestacion y administracion financiera 18.18% 54.54% 27.27%
Gestion de eventos 9.09% 54.54% 36.36%

Para esta categoria de establecimientos hoteleros se dio principal importancia a: control

de ventas, coordinacion del personal y sus funciones y gestion de la calidad competencias

consideradas de forma imprescindible para la mayoria de encuestados.

Asi mismo, fueron consideradas muy importantes la gestién de hospedaje y la gestién

de alimentos y bebidas; aqui se menciond por parte de una encuestada (Claudia Cappelletti,

Gerente Stubel Suites) que conocer la forma adecuada para servir en la parte de restaurante

y tener conocimiento del menu, aumentaba el valor del trabajador, principalmente en fechas

de alto movimiento como navidad y fin de afio, donde un colaborador, podia ocupar dos

puestos.




La mayoria de encuestados también eligieron como muy importante el conocimiento y

dominio de la informética, sobre el dominio de otros idiomas. Resultado que tiene relacion

con lo que nos dice Nunes (2006) donde cada dia se incrementa el nimero de labores que

se pueden hacer a través de una computadora, asi como la cantidad de nueva tecnologia que

puede ser aprovechada para aumentar ingresos, facilitar el trato con los consumidores y

mejorar la relacion con los mismos. Y también el conocimiento sobre servicio al cliente y

trabajar en equipo; competencia permite la existencia de un buen ambiente laboral.

Sobre las competencias genéricas, el resultado fue el siguiente:

Tabla 8. Resultados competencias genéricas hoteles cuatro estrellas / Elaboracion propia

Competencias Genéricas im Nortesnt Poco Importante Muy Imprescindible
portante Importante Importante

Comunicacion clara, uso correcto del vocabulario 36,36% 54,54% 9,09%
Escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal 18,18% 72,72% 9,09%
Toma de decisiones individualmente 18,18% 36,36% 54 54%
Planificar el trabajo y organizarse 45,45% 27,27% 27,27%
Ser detallista y metddico 27,27% 27,27% 45,45%
Ser atento y cordial con el cliente 9,09% 54,54% 36,36%
Tener equilibrio emocional 45,45% 45,45% 9,09%
Ser innovador e imaginativo 36,36% 45,45% 18,18%
Tener espiritu emprendedor 27.27% 54,54% 18,18%
Tener espiritu de liderazgo 27,27% 63,63% 9,09%
Ser respetuoso y paciente con las personas 27,27% 45,45% 27,271%
Tener la iniciativa 27,27% 36,36% 36,36%
Poseer facilidad para relacionarse y crear amistades 27,27% 36,36% 36,36%
Tener disposicion y compromiso 18,18% 54,54% 27,27%
Ser responsable de sus acciones 27,27% 54,54% 18,18%
Tener inclinacion por enriquecerse culturalmente 18,18% 36,36% 45,45%
Saber adaptarse al cambio 36,36% 63,63%
Contar con razonamiento ldgico 9,09% 9,09% 36,36% 45,45%
Ser, posea y practique la ética 18,18% 45,45% 36,36%
Tener pasion por lo que hace 9,09% 18,18% 72,72%

62




Los resultados valorados por los encuestados como imprescindible fueron: tener pasion
por lo que hace, saber adaptarse cambio y la toma de decisiones individualmente. El resto
de competencias recibieron valoraciones mayormente como “muy importantes”, donde se
destaca a escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal, seguido de tener espiritu
de liderazgo y tener equilibrio emocional. Resultado que se encadena con el criterio de
Dimmock, Breen y Walo (2003) quienes sefialan la importancia del manejo de una vida
personal y laboral, donde una no incida sobre otra.

Asi pues, esta categoria de establecimientos hoteleros hace hincapié a:

Competencias Técnicas

Control de ventas

e Coordinacién del personal y sus funciones
e Gestion de calidad

e Gestion de hospedaje

e Gestion de alimentos y bebidas

e Dominio de la informéatica

e Dominio de otros idiomas

Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo

Competencias Genéricas

Tener pasion por el trabajo

e Saber adaptarse al cambio

e Toma de decisiones individualmente

e Escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal

e Tener espiritu de liderazgo
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e Tener equilibrio emocional

3) Veinte hoteles de tres estrellas:

Tabla 9. Listado hoteles tres estrellas / Elaboracion propia

Hotel Entrevistado/a Cargo Cddigo
La Cartuja Yesenia Sala Supervisora 016
6 de Diciembre Rocio Ruiz Administradora 017
Sandmelis Jackeline Zuiiiga Administradora 018
Casa Q Alex Pazmifio Administrador 019
Villa De Sant Fernando Juliani Administrador 020
Lef Belén Bravo Gerente 021
Mas Arte Jorge Enriquez Auditor nocturno 022
Koronada Silvia Arosemena Administradora 023
Rincén Escandinavo Luis Martin Villar Jefe de recepcion 024
Casa Quito Flavio Machado Supervisor 025
Los Alpes Maria Ledn Supervisora 026
Alston Inn Juan Jaramillo Jefe de recepcion 027
Ambassador Mario Antonio Zanetti Auditor Nocturno 028
Folklore Daniel Valdivieso Duefio 029
Santamaria Antonio Canasi Gerente General 030
Quito Antiguo Juan Gaet Administrador 031
Internacional Ecuador Daysi Mendivelso Auditora Nocturno 032
Catedral Internacional Cristofer Jandi Auditor Nocturno 033
Casa Baquedano Eduardo Iturri Administrador 034
Sabet Johana Ursin Gerente 035

Se encuestd a siete administradores, tres supervisores, tres gerentes, cuatro auditores

nocturnos, dos jefes de recepcién y un duefio.

Para el apartado de competencias técnicas, las respuestas de los encuestados reflejan lo

siguiente:
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Tabla 10. Resultados competencias genéricas hoteles tres estrellas / Elaboracion propia

Competencias Técnicas imgloorf;nte - Poco Importante Muy Imprescindible
portante Importante
Coordinacién de personal y sus funciones 10% 15% 25% 25% 25%
Control de ventas 20% 25% 30% 20% 5%
Gestion de la calidad 20% 15% 25% 25% 25%
Gestidn de hospedaje 10% 15% 20% 30% 25%
Gestidn de alimentos y bebidas 25% 30% 20% 15% 10%
Conocimientos informéaticos 30% 30% 25% 15%
Conocimientos en administracion 20% 25% 20% 20% 15%
Conocimientos en contabilidad 40% 30% 30%
Conocimientos en mercadotecnia 25% 25% 30% 20%
Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo 20% 20% 25% 35%
Conocimiento sobre el comportamiento del consumidor 5% 15% 25% 25% 30%
Dominio de otros idiomas 25% 35% 40%
Dominio de vocabulario técnico hotelero 5% 30% 35% 30%
Conocimientos sobre procedimientos de emergencia 30% 30% 20% 20%
Conocimientos sobre prevencion de riesgos 35% 25% 20% 15% 5%
Conocimiento sobre cultura nacional y local 20% 25% 25% 30%
Conocimiento sobre productos y servicios turisticos 5% 20% 20% 30% 25%
Conocimientos en legislacién hotelera 30% 35% 25% 10%
Presupuestacion y administracion financiera 30% 25% 30% 15%
Gestidn de eventos 10% 30% 25% 25% 10%

Para esta categoria hotelera, fueron considerados imprescindibles para la mayoria el

dominio de vocabulario hotelero, el dominio de otros idiomas y el conocimiento sobre la

cultura nacional y local.

De igual forma, la gestion de hospedaje, el conocimiento sobre productos y servicios

turisticos, asi como poseer conocimiento sobre la cultura nacional y local fue tomada como

muy importante.

Los resultados concernientes a las competencias genéricas de esta seccién, fueron los

siguientes:
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Tabla 11. Resultados competencias genéricas hoteles tres estrellas / Elaboracion propia

Competencias Genéricas imgloorf:nte " Poco Importante Muy Imprescindible
portante Importante

Comunicacion clara, uso correcto del vocabulario 5% 20% 30% 45%
Escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal 20% 30% 25% 15% 10%
Toma de decisiones individualmente 10% 25% 30% 25% 10%
Planificar el trabajo y organizarse 20% 25% 30% 25%
Ser detallista y metddico 10% 20% 25% 25% 20%
Ser atento y cordial con el cliente 10% 20% 25% 45%
Tener equilibrio emocional 15% 20% 35% 30%
Ser innovador e imaginativo 20% 25% 30% 25%
Tener espiritu emprendedor 15% 20% 25% 25% 15%
Tener espiritu de liderazgo 20% 30% 25% 15% 10%
Ser respetuoso y paciente con las personas 25% 35% 40%
Tener lainiciativa 25% 35% 25% 15%
Poseer facilidad para relacionarse y crear amistades 20% 20% 25% 30% 5%
Tener disposicidn y compromiso 5% 10% 25% 30% 30%
Ser responsable de sus acciones 15% 20% 25% 40%
Tener inclinacion por enriguecerse culturalmente 20% 25% 30% 25%
Saber adaptarse al cambio 15% 30% 20% 25% 10%
Contar con razonamiento l6gico 25% 30% 25% 20%
Ser, posea y practique la ética 15% 40% 45%
Tener pasion por lo que hace 10% 40% 50%

Para casi la totalidad de encuestados poseer y practicar la ética, una comunicacion
clara y uso correcto del vocabulario, ser respetuoso y paciente con las personas, ser atento y
cordial con el cliente, tener pasion por lo se hace se consideraron como imprescindibles o
muy importante.
Esta categoria de establecimientos destaca:
Competencias Técnicas
e Dominio de vocabulario hotelero
e Dominio de otros idiomas

e Conocimiento sobre la cultura nacional y local.
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e Gestion de hospedaje

e Conocimiento sobre productos y servicios turisticos

Competencias Genéricas

e Comunicacidn clara y uso correcto del vocabulario

e Ser respetuoso y paciente con las personas

e Ser atento y cordial con el cliente

e Tener pasion por lo se hace

Se puede inferir que la personalidad y ciertas actitudes son tomadas mayormente en
cuenta antes de desempefiarse en esta categoria de establecimientos.

4) Doce hoteles de dos estrellas

Tabla 12. Listado hoteles dos estrellas / Elaboracion propia

Hotel Entrevistado/a Cargo Cddigo
San Javier Daniel Rojas Duefio 036
Alcala Jorge Dan Sevillano Duefio 037
New World Equateur Kevin Zambrano Gerente 038
Capri Lucia Mifio Jefa de recepcion 039
Vista Amazonas Beatriz Flores Gerente 040
Gonzales Suarez Sergio Pérez Auditor Nocturno 041
Noches de Quito David Sanchez Duefio 042
El Jardin Latino Hilda Arévalo Gerente 043
Ensuefio Andrea Salazar Jefa de recepcion 044
Residencia de Carrion Alonso Bayardo Jefe de recepcion 045
La Chorrera Cristina Saenz Duefio 046
El Balcon Matthew Pérez Gerente 047

Se encuestd a cuatro duefios, cuatro gerentes, tres jefes de recepcion y un auditor
nocturno. Para el apartado de competencias técnicas, las respuestas de los encuestados

reflejan lo siguiente:
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Tabla 13. Resultados competencias técnicas hoteles dos estrellas / Elaboracion propia

No es

Competencias Técnicas importante " Poco Importante Muy Imprescindible
portante Importante
Coordinacion de personal y sus funciones 8,3% 25% 25% 41,6%
Control de ventas 8,3% 8,3% 25% 33,3% 25%
Gestion de la calidad 8,3% 33,3% 33,3% 25%
Gestion de hospedaje 16,6% 16,6% 25% 41,6%
Gestion de alimentos y bebidas 16,6% 33,3% 8,3% 25% 16,6%
Conocimientos informéticos 25% 33,3% 16,6% 16,6% 8,3%
Conocimientos en administracion 16,6% 25% 25% 16,6% 16,6%
Conocimientos en contabilidad 50% 33,3% 16,6%
Conocimientos en mercadotecnia 41,6% 33,3% 16,6% 8,3%
Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo 8,3% 25% 16,6% 50%
Conocimiento sobre el comportamiento del consumidor 8,3% 16,6% 33,3% 25% 16,6%
Dominio de otros idiomas 8,3% 41,6% 50%
Dominio de vocabulario técnico hotelero 8,3% 33,3% 41,6% 16,6%
Conocimientos sobre procedimientos de emergencia 25% 25% 25% 16,6% 8,3%
Conocimientos sobre prevencion de riesgos 33,3% 25% 25% 16,6%
Conocimiento sobre cultura nacional y local 8,3% 8,3% 16,6% 33,3% 33,3%
Conocimiento sobre productos y servicios turisticos 16,6% 16,6% 25% 41,6%
Conocimientos en legislacion hotelera 50% 33,3% 16,6%
Presupuestacion y administracion financiera 25% 41,6% 33,3%
Gestion de eventos 25% 25% 25% 16,6% 8,3%

Para esta categoria de establecimientos fueron

imprescindibles la coordinaciéon de

personal y sus funciones, la correcta gestion de hospedaje y el conocimiento sobre

productos y servicios turisticos. Tres competencias que se relacionan directamente con la

venta de habitaciones. Asi también, el dominio de otros idiomas y el conocimiento sobre

servicio al cliente y trabajo en equipo valorado como imprescindible para la mitad de los

encuestados.

Los resultados referentes a las competencias genéricas reflejaron lo siguiente:
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Tabla 14. Resultados competencias genéricas hoteles dos estrellas / Elaboracion propia

Competencias Genéricas imgloorf:nte " Poco Importante Muy Imprescindible
portante Importante

Comunicacion clara, uso correcto del vocabulario 16,6% 16,6% 33,3% 33,3%
Escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal 16,6% 16,6% 33,3% 16,6% 16,6%
Toma de decisiones individualmente 8,3% 16,6% 25% 25% 25%
Planificar el trabajo y organizarse 8,3% 16,6% 41,6% 33,3%
Ser detallista y metddico 16,6% 25% 33,3% 25%
Ser atento y cordial con el cliente 8,3% 41,6% 50%
Tener equilibrio emocional 33,3% 41,6% 25%
Ser innovador e imaginativo 8,3% 16,6% 25% 25% 25%
Tener espiritu emprendedor 16,6% 16,6% 33,3% 33,3%
Tener espiritu de liderazgo 8,3% 16,6% 25% 25% 25%
Ser respetuoso y paciente con las personas 8,3% 33,3% 58,3%
Tener lainiciativa 16,6% 50% 33,3%
Poseer facilidad para relacionarse y crear amistades 8,3% 33,3% 33,3% 25%
Tener disposicidn y compromiso 8,3% 25% 33,3% 33,3%
Ser responsable de sus acciones 8,3% 8,3% 8,3% 33,3% 41,6%
Tener inclinacion por enriguecerse culturalmente 16,6% 8,3% 25% 33,3%
Saber adaptarse al cambio 8,3% 16,6% 33,3% 16,6% 25%
Contar con razonamiento l6gico 16,6% 33,3% 25% 16,6% 8,3%
Ser, posea y practigue la ética 16,6% 41,6% 41,6%
Tener pasion por lo que hace 8,3% 8,3% 25% 58,3%

Los rasgos de personalidad y actitud imprescindiblemente valorados fueron: tener
pasion por lo que se hace, poseer y practicar la ética, ser respetuoso y paciente con las
personas, ser atento y cordial con el cliente, ser responsable por sus propias acciones.

Fueron reconocidas como muy importantes: planificar el trabajo y ser organizado, tener
equilibrio emocional, tener facilidad para relacionarse y crear amistades, tener disposicion
y compromiso, poseer un espiritu emprendedor, ser detallista y metddico.

Asi pues, para esta categoria de establecimientos se da primordial importancia a:
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Competencias Técnicas

e Coordinacion de personal y sus funciones

e Gestion de hospedaje

e Conocimiento sobre productos y servicios turisticos
e Dominio de otros idiomas

o Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo

Competencias Genéricas

Tener pasion por lo que se hace

e Poseery practicar la ética

e Ser respetuoso y paciente con las personas

e Ser atento y cordial con el cliente

e Ser responsable por sus propias acciones.

o Planificar el trabajo y ser organizado

e Tener equilibrio emocional

e Tener facilidad para relacionarse y crear amistades
e Tener disposicion y compromiso

e Poseer un espiritu emprendedor

Ser detallista y metodico

Habiendo llegado a este punto, cabe hacer una diferenciacion entre hoteles y hostales.
Los primeros se caracterizaran por brindar un producto / servicio méas personalizado,
ofreciendo a sus consumidores habitaciones privadas con bafios privados, ademas de

instalaciones como bar, restaurante, gimnasio, spa, sala de reuniones; razones por las que
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las tarifas serdn mas altas. Los hostales, por el contrario, ofreceran solo alojamiento, en
algunos casos podran ser habitaciones compartidas para varias personas o bafio comunal.

Habiendo hecho esta distincion, las competencias técnicas y genéricas que son
consideradas mas importantes por los hoteles son:

Competencias Técnicas

e Dominio de otros idiomas

e Dominio del vocabulario técnico hotelero

e Coordinacion del personal y sus funciones

e Gestion de calidad

e Gestion de hospedaje

e Gestion de alimentos y bebidas

e Dominio de la informatica

Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo

Competencias Genéricas

Tener pasion por el trabajo

Poseer y practicar la ética

Ser respetuoso y paciente con las personas

Ser atento y cordial con el cliente

5) Ciento setenta y un hostales:

Como se puede observar en el Anexo 1: Listado de hostales / Elaboracién propia. Se
encuestaron a cuarenta y cinco jefes de recepcion, setenta gerentes, veinte administradores,

siete recepcionistas y veintinueve duerios de los establecimientos.
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Para el apartado de competencias técnicas, las respuestas de los encuestados reflejan lo

siguiente:

Tabla 15. Resultados competencias técnicas hostales / Elaboracion propia

Competencias Técnicas . No es Poco Importante Muy Imprescindible
importante Importante Importante

Coordinacion de personal y sus funciones 3,5% 9,9% 36,8% 33,3% 16,4%
Control de ventas 16,4% 29,8% 40,4% 8,8% 4,7%
Gestion de la calidad 21,6% 16,4% 31% 22,8% 8,2%
Gestion de hospedaje 9,4% 10,5% 18,7% 27,5% 33,9%
Gestion de alimentos y bebidas 9,4% 15,8% 21,6% 38% 15,2%
Conocimientos informaticos 28,7% 27,5% 20,5% 15,8% 7,6%
Conocimientos en administracion 17% 25,1% 28,7% 18,1% 11,1%
Conocimientos en contabilidad 48,5% 18,7% 17% 14,6% 1,2%
Conocimientos en mercadotecnia 40,4% 25,7% 20,5% 7% 6,4%
Conocimiento sobre servicio al cliente y trabajo en equipo 7,0% 7% 14% 34,5% 37,4%
Conocimiento sobre el comportamiento del consumidor 21,6% 49,1% 9,4% 12,3% 7,6%
Dominio de otros idiomas 1,8% 4,7% 13,5% 35,7% 44.4%
Dominio de vocabulario técnico hotelero 14% 36,8% 19,9% 25,1% 4,1%
Conocimientos sobre procedimientos de emergencia 25,1% 38% 20,5% 8,2% 8,2%
Conocimientos sobre prevencion de riesgos 28,1% 33,9% 17% 10,5% 10,5%
Conocimiento sobre cultura nacional y local 0,6% 5,3% 50,3% 31,6% 12,3%
Conocimiento sobre productos y servicios turisticos 2,9% 7,6% 13,5% 51,5% 24,6%
Conocimientos en legislacién hotelera 43,9% 19,9% 14% 15,8% 6,4%
Presupuestacion y administracion financiera 33,3% 18,1% 27,5% 12,3% 8,8%
Gestion de eventos 26,3% 31% 14,6% 12,9% 15,2%

Para esta categoria de establecimientos hoteleros el conocimiento sobre cultura nacional

y local considerada como importante para el 50,3% de los encuestados, asi mismo el

conocimiento de productos y servicios turisticos observada como muy importante para el

51,5% de los encuestados. Informacion que contrasta con la opinion de algunos duefios y

gerentes que mencionaron:

“Mas que un titulo, a mi me importa mas que sepa sobre qué se puede visitar durante el

dia 'y la noche, qué lugar es seguro y cual no” — Elsa Andrade (Gerente hostal Moncloa)
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“No se puede imaginar un recepcionista 0 un gerente que no sepa qué se esta

vendiendo en el hotel” — Yorlin Reyes (Duefia hostal La Concepcion)

El dominio de otros idiomas también pelea un puesto de importancia, valorandose como

imprescindible para el 44,4% de encuestados y muy importante para el 35,7%.

Por el contrario, las competencias técnicas que fueron consideradas inutiles fueron:

Conocimientos en contabilidad valorado como no importante para el 48,5%, conocimientos

en mercadotecnia considerado no importante para el 40,4% y conocimientos en legislacion

hotelera siendo no importante para el 43,9% de los encuestados.

Para el apartado que engloba las competencias genéricas, el resultado fue el siguiente:

Tabla 16. Resultados competencias genéricas hostales / Elaboracion propia

No es

Competencias Genéricas importante | | Poco Importante Muy Imprescindible
portante Importante

Comunicacion clara, uso correcto del vocabulario 7,0 3,5 31,0 14,6 439
Escuchar atentamente e interpretar el lenguaje no verbal 2,3 374 374 12,3 10,5
Toma de decisiones individualmente 15,2 38,0 12,3 27,5 7,0
Planificar el trabajo y organizarse 21,6 38,0 7,6 20,5 12,3
Ser detallista y metddico 8,2 7,0 19,9 31,6 33,3
Ser atento y cordial con el cliente 0,6 7,6 12,3 24,6 55,0
Tener equilibrio emocional 18,1 20,5 24.6 14,6 22,2
Ser innovador e imaginativo 5,8 20,5 23,4 38,0 12,3
Tener espiritu emprendedor 7,0 12,3 374 31,0 12,3
Tener espiritu de liderazgo 23,4 23,4 22,2 24,6 6,4
Ser respetuoso y paciente con las personas 1,8 6,4 13,5 24,0 54,4
Tener la iniciativa 4,7 18,1 26,9 30,4 19,9
Poseer facilidad para relacionarse y crear amistades 7,0 30,4 31,0 13,5 18,1
Tener disposicién y compromiso 4,1 111 14,0 20,5 50,3
Ser responsable de sus acciones 2,9 7,0 18,7 43,9 27,5
Tener inclinacion por enriquecerse culturalmente 12,9 19,3 25,7 24,6 17,5
Saber adaptarse al cambio 8,2 8,8 29,8 33,3 19,9
Contar con razonamiento ldgico 3,5 17,0 12,3 28,7 38,6
Ser, posea y practique la ética 1,2 6,4 16,4 22,8 53,2
Tener pasion por lo que hace 0,0 11,1 9,4 29,8 49,7
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En esta parte, los encuestados dieron principal importancia y consideraron como
imprescindible a: comunicacion clara y uso correcto del vocabulario para el 43,9%, ser
atento y cordial con el cliente para el 55%, ser respetuoso y paciente con las personas para
el 54,4%, tener disposicién y compromiso para el 50,3%, practicar la ética para el 53,2% y
tener pasion por lo que se hace para el 49,7%.

Para los encuestados, ninguna competencia de este apartado fue valorada mayormente
como no importante, lo que permite entrever que, para este sector en concreto, se da mayor
importancia a la actitud y personalidad, asi como al trato directo con el cliente, més que el
nivel de conocimiento técnico en algunas areas.

Finalmente, las competencias técnicas y genéricas que sobresalen con las que se debe
contar para trabajar, administrar o poseer un hostal son las siguientes:

Competencias Técnicas

o Conocimiento sobre cultura nacional y local

e Conocimiento de productos y servicios turisticos

Competencias Genéricas

Comunicacion clara y uso correcto del vocabulario
e Ser atento y cordial con el cliente

e Ser respetuoso y paciente con las personas

e Tener disposicion y compromiso

e Practicar la ética

e Tener pasion por lo que se hace
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CAPITULO V: CONSIDERACIONES FINALES

5.1 Propuesta de mejora del perfil profesional del egresado en hoteleria a partir de
datos recolectados

Determinar las competencias técnicas y genéricas mas importantes ha ayudado a los
gerentes de recursos humanos a lo largo de los afios a mejorar las practicas de contratacion,
seleccion y desarrollar estrategias para retener en puestos de gerencia a personal
competitivo (Chung-Herrera, Enz y Lankau, 2003). Hay muchas razones para esto, una es
el alto nivel de actividad que ha envuelto a la industria de la hospitalidad durante mas de 25
afios. Especificamente, la industria se ha esforzado por identificar las competencias y
habilidades laborales validas que se requieren para los futuros lideres (Tesone y Ricci,
2005), en un esfuerzo por reducir la rotacion, asi como combatir los desafios en la
contratacion y retencion de gerentes de calidad (Ghiselli, La Lopa y Bai, 2001). Ademas,
los lideres de la industria de la hospitalidad han exigido desde hace mucho tiempo que los
estudiantes que se gradian de programas de educacion superior especificos de la industria
posean las habilidades y competencias de gestibn necesarias para seguir siendo
competitivos (Agrusa, Tanner y Coats, 2004). Esto subraya el papel critico de la
experiencia educativa y préctica en la importancia del desarrollo del curriculo en la
formacion de los futuros lideres de la industria (Dopson y Tas, 2004).

Segun los resultados obtenidos, y la opinion de entendidos en el area de hoteles, los
conocimientos, habilidades y destrezas que son considerados imperativos de poseer por los

futuros gerentes o quienes busquen insertarse en este sector son:
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Competencias técnicas

e Capacidad para identificar y resolver problemas de gestion relacionados a la
calidad, hospedaje, alimentos y bebidas.

e Conocer y controlar eficazmente la tecnologia.

e Demostrar habilidades efectivas en el dominio de otros idiomas.

e Comprender el comportamiento del consumidor y resolver problemas de los
mismos.

e Conocer sobre cultura y tradiciones locales del entorno.

e Conocer plenamente productos y servicios que se ofrecen en el establecimiento.

e Saber manejar situaciones de crisis.

e Conocer la forma correcta te servir al cliente y el valor el trabajo en equipo.
Competencias genéricas

e Practica de los estandares profesionales y éticos en el ambiente de trabajo.

e Comunicacién de manera efectiva tanto por escrito como oralmente.

e Demostrar apariencia profesional y equilibrio emocional.

e Capacidad para crear y desarrollar relaciones positivas con los clientes.

e Capacidad para crear relaciones de trabajo positivas con los empleados/compafieros.

e Poseer cualidades de liderazgo necesarias para alcanzar los objetivos de la

organizacion.

Tener pasion por el trabajo que se esta desempefiando.
Instituciones como la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, la Universidad de
las Américas y Universidad Internacional Del Ecuador se direccionan a formar aspectos

enfocados al desarrollo del talento humano, capacidad para dirigir y trabajar en equipo,
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dominio de idiomas, facultad para crear y trabajar en establecimientos hoteleros, resorts,
restaurantes, etc; englobando varias de las competencias técnicas que fueron resultado de
este analisis. Por otra parte, el lado de competencias genéricas parece difuminarse y quedar
de lado, por lo que una recomendacion a la academia dentro de este sentido seria
complementar el apartado técnico con programas que busquen enriquecer la parte personal,
emocional, destrezas y habilidades del individuo, aspectos altamente valiosos dentro del

campo laboral.

5.2. Perfiles profesionales de carreras en hoteleria y comparacion con los resultados
obtenidos

Segun la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador el perfil del egresado en
hospitalidad y hoteleria es el siguiente:

e Analizar a la hospitalidad como un proceso social y productivo en un contexto
sociocultural y ambiental particular, orientado a la construccion de una perspectiva
académica holistica.

e Investigar las tendencias de la hospitalidad a nivel global para el disefio y
evaluacion de proyectos, actividades e iniciativas productivas innovadoras y en
consonancia con el entorno natural y cultural.

e Organizar establecimientos, actividades, eventos y servicios con ética, calidad y
responsabilidad social y ambiental, aplicando los protocolos, conocimientos
operativos y técnicas de servicio especificas de la hospitalidad.

e Manejar las tecnologias de la informacion y la comunicacion que aporten a la
investigacion, la gestion y la planificacion de la hospitalidad.

e Motivar el rescate de valores étnicos y culturales, la identidad en la hospitalidad y
la gastronomia ecuatoriana, como parte del fomento y promocién de los destinos
turisticos del Ecuador.

e Comunicar con solvencia de manera oral y escrita en lengua castellana y en una
lengua extranjera.

e Promover criterios éticos, valores cristianos y de bio-conciencia y los aplicas junto
a los principios del Codigo Etico Mundial para el Turismo, para la gestion
responsable y de calidad a través de las buenas practicas ambientales y sociales en
los servicios de la hospitalidad.

o Emplear la capacidad de liderazgo y de trabajo en equipo para la consecucion de
objetivos profesionales y la contribucion a una mejor calidad de vida por medio de
la hospitalidad (Pontifica Universidad Catdlica del Ecuador, 2020).
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Se puede observar que para la PUCE aspectos como el dominio de la lengua castellana
y extranjera, el desarrollo de capacidades para liderar y trabajar en equipo y manejo de la
tecnologia, son tomados muy en cuenta; ademas, se rescata la importancia de principios
éticos y valores personales, étnicos y culturales. Asi también, la creacion y manejo de
establecimientos a través de aplicacion de técnicas y conocimientos propios en la hoteleria.

El perfil de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador destaca en la parte de
competencias técnicas el conocimiento y control eficaz de la tecnologia, la posesion de
habilidades efectivas en el dominio de otros idiomas, conocer sobre cultura y tradiciones
locales del entorno, conocimiento de productos y servicios que se ofrecen en
establecimientos hoteleros, conocimiento la forma correcta te servir al cliente y la
importancia del trabajo en equipo. Y en la parte de competencias genéricas en el uso de
préacticas de los estandares profesionales y éticos en el ambiente de trabajo, el uso de la
comunicacion de manera efectiva tanto escrita como oral y la posesion de cualidades de
liderazgo que persiguen alcanzar los objetivos de la organizacion.

Segun la Universidad de las Américas el perfil profesional del egresado en hospitalidad
y hoteleria consiste en.

El Licenciado en Hospitalidad y Hoteleria de la Universidad de Las Américas es un
profesional con formacion integral, con un marcado enfoque hacia la eficiente creacion y
administracion de empresas de servicios. Posee una vision internacional de la industria de la
hospitalidad y un enfoque hacia la rentabilidad y sostenibilidad de la misma; demostrando
capacidad de andlisis, que lo faculta para resolver incidentes criticos de servicio de manera
eficiente y precisa.

El graduado de la Licenciatura en Hospitalidad y Hoteleria es capaz de administrar los
recursos materiales e intangibles, asi como el talento humano de una empresa de
hospitalidad. Conoce los protocolos para planificar, valorar, asi como gestionar el
mantenimiento de este tipo de empresas. Participa y contribuye en equipos de trabajo
planteando propuestas de generacion de valor agregado y de gestion de la calidad con la
vision de mejorar la competitividad y posicionamiento de las empresas de hospitalidad.
Propone la integracién de nuevas tecnologias de la comunicacion y la informacién en
procesos de marketing, comunicacion y comercializacion de servicios de hospitalidad en el
mercado global; asi como la gestion de indicadores que generen informacion clave para la
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toma de decisiones. El graduado de la carrera conjuntamente con su titulo profesional
alcanza el grado de Licenciado en Hospitalidad y Hoteleria.

Se espera que el graduado se desenvuelva responsable y éticamente en la industria de la
hospitalidad, siendo un agente de cambio en la cultura de servicio del Ecuador, mostrando
en todo su actuar conciencia ética y ambiental (Universidad de las Américas, 2020).

Se puede observar la importancia que la UDLA da hacia el manejo rentable y sostenible
de establecimientos turisticos, la administracion del talento de humano, el
desenvolvimiento dentro de grupos de trabajo, una imparticion de la ética y el manejo de
tecnologias de comunicacion y marketing.

El perfil de la Universidad de las Américas destaca en la parte de competencias técnicas
al entendimiento y control de la tecnologia, conocimientos sobre como proceder y manejar
situaciones de crisis, identificar y resolver problemas relacionados a la gestion de la calidad
y los conocimientos para servir al cliente y desarrollar el trabajo en equipo. En la parte de
competencias genéricas se destacan el desarrollo de estandares éticos en el ambiente de
trabajo y la capacidad para crear y desarrollar relaciones positivas con los clientes y
comparieros.

Segun la Universidad Internacional del Ecuador el perfil profesional del egresado en
Hospitalidad y hoteleria es: “Capacidad para planear, dirigir, administrar y evaluar
empresas, sistemas, métodos y procedimientos del ambito hotelero, ofreciendo servicios
competitivos de alta calidad” (Universidad Internacional del Ecuador, 2020). Se destaca
para la UIDE el servicio de calidad competitivo, y la administracion y direccion de
establecimientos hoteleros. El perfil de la UIDE destaca s6lo el apartado de competencias
técnicas siendo la capacidad para identificar y resolver problemas de gestion relacionados a

la calidad en el &mbito hotelero.
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Si bien los perfiles poseen algunas semejanzas, siendo la principal, la capacidad para
crear, manejar o administrar establecimientos hoteleros; asi como ensefianzas en torno a la
ética, el dominio de idiomas alternos al natal y el manejo de la tecnologia; estos, sostienen
distintos enfoques. La Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador centra sus esfuerzos en
formar profesionales con un caracter administrativo; formacion que servira en el futuro para
desempefiar puestos de gerencia o administracion. La Universidad De Las Américas por su
parte tiene una perspectiva méas direccionada a la parte empresarial, en donde se primaran la
rentabilidad y sostenibilidad del negocio. La Universidad Internacional del Ecuador en
cambio, en la competitividad a través de inculcar una vocacién en el servicio.

No obstante, se pueden sefialar ciertos lineamientos que colaboren con el
engrandecimiento y mejora de esta carrera y por consecuente de estos perfiles.

Una de ellas podria ser la imparticion de clases dindmicas con el sentido de poder
observar, mediante la ejemplificacion, distintos pormenores y técnicas inherentes a la
calidad del servicio. Asi también, la imparticion en clases que cubran aspectos que giren en
torno a la conservacion del medio ambiente y a la reduccion del impacto del cambio
climatico. Sefialando formas en que un establecimiento hotelero puede estar equipado y
funcionar paralelamente a tendencias de turismo sostenible. Y el apartado de la evolucion
tecnoldgica, sobre como pueden implementarse tecnologias en aumento como inteligencia
artificial, la eliminacion de la barrera del lenguaje o el uso de un nuevo método de

transporte, mas amigable con el medio ambiente y mas veloz.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

En el mundo competitivo y globalizado actual, es cada vez mayor el nivel de exigencia
para un gestor hotelero que maneje o gestione un establecimiento hotelero; este, debe
atender una serie de requerimientos que van desde el conocimiento objetivo de ciertas areas
como gestion de hospedaje, alimentos y bebidas, calidad, o como tratar con los distintos
tipos de consumidores; hasta aspectos mas sutiles como la responsabilidad, cortesia y
pasion.

A partir de los resultados que se refieren a competencias técnicas, se conoce que un
gestor en hoteleria requiere poseer un nivel de formacién competente en maltiples areas del
saber, que pueden resultar fundamentales para el correcto desenvolvimiento de un
profesional en este sector. El dominio de idiomas alternos, contar con una vision clara sobre
gestion de calidad, hospedaje y alimentos y bebidas, convierten al sujeto en un especialista
en diversos sectores, sabiendo que cada uno de los distintos sectores se relacionan entre si
dentro de un establecimiento hotelero, por lo que, al inicio de la vida laboral, contar con
una naturaleza polifuncional serd una cualidad esencial, que posteriormente puede
desembocar en una especializacion, y que se valorara en la hoja de vida que es tomada en
cuenta por el mercado laboral.

Asi también, se mostrd hincapié en las competencias pertinentes a formar los atributos
personales del individuo, lo que nos permite discernir que el gestor en hoteleria debe
poseer, no solo conocimientos sobre como realizar las distintas labores; sino que debe
prepararse en algunas caracteristicas personales como el desarrollo de sentido de

responsabilidad, ser una persona ética dentro y fuera del entorno laboral. En esta seccion,
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“tener pasion por lo que hace” predomina como la competencia genérica mas importante
necesaria de poseer, facilitando adaptarse al trabajo y desarrollarlo de manera efectiva. Pero
aqui surge la interrogante sobre cdmo las universidades pueden llegar a formar o desarrollar
este apartado; quizas realizar evaluaciones que busquen conocer cudndo y cémo a una
persona le gusta trabajar y convivir en un hotel, qué tipo de aspectos despiertan esta pasion
por el servicio en alguien.

Por otro lado, la capacidad para adaptarse al cambio también juega un rol importante,
dado que el personal interno y externo, en establecimientos hoteleros en general, se
encuentra en constante rotacién. El recepcionista que prefiere ese tipo de trabajo, de un dia
para otro, se encuentra desempefiando labores en el &rea de alimentos y bebidas o eventos,
y descubre que no es lo suyo; por lo que las universidades también pueden incluir un
sistema que busque formar este gusto por desenvolverse en todas o la mayoria de areas, y
hacerlo correctamente.

Algo que sorprendié durante la realizacion de este estudio, fue la poca importancia que
se le dio, por parte de los establecimientos encuestados, a conocimientos en contabilidad,
legislacion hotelera y mercadotecnia. Saberes que se consideran recurrentes en el dia a dia
de trabajo pero que, tal vez, son temas que al empleador no le convenga que sus empleados
conozcan, lo que les resulta en tener personal que labore mas tiempo a un menor costo.

Finalmente, cabe mencionar que incorporar estos saberes tedricos y practicos
orientandolos hacia brindar un servicio de calidad, llegan a formar un perfil competente en
lidiar con las distintas situaciones que se presenten en la cotidianeidad del trabajo. Para
quienes decidan formar una carrera en el ambito hotelero, es muy importante invertir en
una continua formacion personal y profesional, ya que para poder llegar a ese nivel de

actualizacién, es necesario capacitarse constantemente, con el fin de satisfacer las
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tendencias y requerimientos de este mercado, ya que poseer experiencia practica en las
distintas areas, es muchas veces, mejor tomado en cuenta que tener estudios académicos.
Muchos de los trabajadores que se desempefian en el ambito de hostales, no tienen un titulo
universitario, sino que han obtenido gran variedad de saberes y aptitudes que son
provechosos en el desempefio de esta profesion.

Las universidades ofrecen una amplia gama de posibilidades para formarse y lograr
expandirse en este sector. Contar con un titulo universitario se convierte en una herramienta
poderosa a la hora de incursionar con un negocio propio o la insercion en establecimientos
hoteleros con trayectoria. A pesar de que pueden mejorarse ciertos aspectos que se
enfoquen a las nuevas generaciones, como el formar aspectos personales, emocionales y
espirituales.

También se observd que los establecimientos hoteleros de cuatro y cinco estrellas dan
mucha importancia a la posesion de competencias técnicas, y un titulo universitario un
titulo para elegir su personal de contacto mientras que establecimientos de tres estrellas o
inferiores, buscan la existencia de competencias genéricas, es decir, la experiencia, la
predisposicion y la actitud.

Para establecimientos de cuatro y cinco estrellas, la posesion y practica de
competencias técnicas sin duda es acertado, pero quiza se sacrifica la personalizacién en el
servicio; aspecto que, para algunos clientes, puede tener mas relevancia que un buen
servicio. Lo que es contrario en establecimientos de tres estrellas o inferiores, donde, quiza
no se cuente con los conocimientos técnicos sobre calidad impecable en el servicio, pero
sin duda, existe un trato mas personal con el cliente, donde aparte de ofrecer un servicio, se

ofrece una amistad.
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Las carreras en hoteleria cubren varios de los aspectos que engloban un perfil idoneo
de competencias profesionales que brindan un buen comienzo al egresado en esta carrera
para insertarse en hoteles de cinco y cuatro estrellas; y, de igual forma, para administrar,
poseer 0 asesorar un hostal.

Cabe mencionar que el avance apresurado de la tecnologia supone a la vez un desafio y
una ventaja para el sector hotelero y la sociedad en general. Nuevas competencias técnicas,
habilidades y destrezas pueden ser incorporadas en el futuro, por lo que aquellas
organizaciones que sepan explotar las nuevas tendencias tecnoldgicas y cuyo personal
posean nuevos talentos, podrian marcar una diferencia o imponer nuevos estandares en la
industria. Asi también, los patrones y habitos de consumo del usuario son altamente
volatiles dependiendo de nuevas tendencias 0 modas, lo que conllevaria a modificar ciertas
competencias con el fin de establecer un vinculo mas sélido con el consumidor.

6.2. Recomendaciones

e Podrian planearse posteriores entrevistas a las personas ya encuestadas en este
estudio, en el apartado de establecimientos de cinco y cuatro estrellas, con el fin de
averiguar una realidad mas profunda en torno a este tema.

e Para el apartado de hoteles de cuatro o cinco estrellas podria desarrollarse un
estudio que averigie las competencias profesionales mas apropiadas de poseer para
cada departamento que se encuentran en estos establecimientos, ya que no son las
mismas competencias las que se requieren para todas las areas, sino que seran
distintas para recepcion, alimentos y bebidas, housekeeping, etc.

e Para los hostales podria plantearse un estudio que defina, mas que parametros de
empleabilidad, los aspectos y pardmetros necesarios para crear o administrar un

hostal de forma rentable y sostenible.
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Deberian desarrollarse estudios que busquen engrandecer el nivel de competencias
técnicas y genéricas de generaciones futuras en esta area.

Desarrollar evaluaciones psicologicas y de personalidad que busquen conocer las
motivaciones, gustos y preferencias del individuo para, posteriormente, infundir o
despertar la pasion por el servicio tan necesaria para establecimientos hoteleros, e
incluirlos en la formacion de los estudiantes durante su vida universitaria.

Plantear estudios de psicologia laboral que formen a los estudiantes en el buen
desenvolvimiento de cada una de las &reas hoteleras, otorgando una vision mas
completa sobre el dia a dia de trabajo en un hotel.

Incorporar nuevos sistemas tecnoldgicos en las universidades, con el fin de facilitar
y mejorar la ensefianza de saberes necesarios para la hoteleria.

Desarrollar estudios para la creaciéon de un establecimiento hotelero donde exista un
trato completamente personalizado hacia el cliente, y al mismo tiempo, existan los
mas altos estdndares de calidad en la imparticion del servicio; que compita con

nuevas ofertas de hospedaje y alojamiento como AirB&B.
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Anexos
Anexo 1: Listado de hostales / Elaboracién propia

Hostal Entrevistado/a Cargo Cadigo
Casa Blanca José Mario Mora Jefe de Recepcién 048
Maria Augusta 049

Denisse Jaramillo Jefa de Recepcidn

Almagro Paula Castillo Jefa de Recepcién 050
Calama Inn Félix Ipurre Gerente 051
Happy Traveler Juan Hernandez Gerente 052
Casa Kanela Jaime Becerra Gerente 053
New Bask Fermin Vazquez Jefe de Recepcién 054
Krishna Julio Hidalgo Gerente 055
Varadero 3 Carmen Garcia Duefia 056
Viena Abigail Gémez Gerente 057
Tierra alta Erick Negrete Jefe de Recepcién 058
Loro Verde Rubén Zurbaran Jefe de Recepcién 05
Urban Inn Rosa Astudillo Gerente 060
Killa lullu Gisella Williams Duefia 061
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Taxo Yura Tali Santos Gerente 062

El Centro del Mundo Catalina Cepeda Gerente 063
El Vagabundo Miguel Sanchez Jefe de Recepcion 064
Mi Sebastian Juan Bautista Jefe de Recepcion 065
Manaba David Mejia Jefe de Recepcion 066
Lauberge Inn Maria Vargas Duefia 067
Blue House Vania Vizuete Gerente 068
Venezuela Liliana Buitrago Gerente 069
Volunteer House Berenice Celeita Gerente 070
Otavalo Huasi 2 Elmer Pefia Gerente 071
Pianonte Pablo Gallardo Jefe de Recepcidn 072
Millenium Antonio Gonzales Duefio 073
San Juan Tatiana Roa Jefa de Recepcién 074
Eco Karnel Lola Gutiérrez Gerente 075
Lesly Leonardo Luna Gerente 076
Color House Petite | Jean Marco Velasquez Gerente Q77
Sakti Paola Lopez Jefa de Recepcién 078
Tutamanda 2 Pablo Luarte Jefe de Recepcién 079
El Patio Esteban Robalino Gerente 080
Orquidea Susana Lozano Gerente 081
Esperanza Sofia Paredes Jefa de Recepcién 082
Bolivar Inn Bolivar Camacho Gerente 083
Home Eduardo Lopez Jefe de Recepcidn 084
Latitud Cero Hernan Carrefio Duefio 085
Natural Life Jestis Moya Duefio 086
Jackyzam Camilo Mera Duefio 087
ABO Miguel Angel Sanchez Gerente 088
Gerardo e Irene House | Carolina Hernandez Gerente 089
El Buen Desayuno Miguel Vallejo Jefe de Recepcién 090
Galéapagos Ana Maria Aguas Gerente 091
Veintimilla Darwin Valverde Duefio 092
Ronys Maria José Mufioz Gerente 093
Sierra Nevada Camila Correa Jefa de Recepcién 094
Hojas Monica Ortega Gerente 095
Your Home Peter Mason Gerente 096
Camelot Sofia Reyes Jefa de Recepcién 097
Yacolnia Jaime Mieles Gerente 098
Melani Juan del Hierro Gerente 099
Villa Torres Alfonso lzurieta Jefe de Recepcion 100
24 horas Douglas Quinteros Jefe de Recepcién 101
Capitol José Cevallos Gerente 102
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Villa Real Daniel Saldarriaga Duefio 103
Sumak Alejandro de Villota Duefio 104
Buenos Aires Karen Delgado Duefio 105
Amazon lee José Ullauri Duefio 106
Casa Oriente Mario Sandoval Administrador 107
Kawsay Arispe Espinoza Gerente 108
Helbling Alex Navarro Gerente 109
Ecuador Adventure Mildred Rodriguez Administradora 110
Villanueva Flor Camacho Administradora 111
Flores Julio Cesar Suarez Gerente 112
Yolanda Luis Carlos Ibarra Gerente 113
El Castillo Hugo Parrefio Jefe de Recepcién 114
Residencial Oriente Fernando Reinoso Gerente 115
History Pascual Ortega Jefe de Recepcién 116
Guayunga Rolando Colchado Gerente 117
Gissel Enrigue Quirds Recepcionista 118
Andrés Teodoro Aguirre Recepcionista 119
Bardn de Carondelet Santiago Morales Recepcionista 120
Hidalgo House Andres Balarezo Administrador 121
El Taxo Cristian Hidalgo Administrador 122
Escocie Gabriel Garcia Recepcionista 123
Medio Dia Renata Bregaglio Recepcionista 124
Baraka Maria Isabel Montero Jefa de Recepcién 125
Gold Juan David Vicufia Recepcionista 126
Pino Verde Oscar Echeverria Jefe de Recepcién 127
Darwin Rall Rodriguez Recepcionista 128
Sucre Daniela Teran Administradora 129
Le Malu Yellow Alejandra Urquijo Administradora 130
Qasis Cecilia Parra Gerente 131
Latitud Equem Maria Belén Estrella Jefa de Recepcién 132
La Marin Céndido Flores Gerente 133
Residencia 134
Universitaria Inés Corbacho Jefa de Recepcidn
Puerta del Sol Orna Jara Jefa de Recepcién 135
Bavaria de la Alameda Pablo Noboa Gerente 136
Sur Luigi Cruz Jefe de Recepcién 137
Moncloa Elsa Andrade Gerente 138
Zentrum Luis Vera Jefe de Recepcién 139
Margarita José Robayo Gerente 140
David Alejandro Bruno Zavala Administrador 141
Jireh Felipe Velazquez Administrador 142
La Concepcion Yorlin Reyes Duefa 143
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Belmont Plaza Iris Puma Gerente 144
La estacion Ernesto Barrionuevo Duefio 145
Terra 2 Alicia Marante Jefa de Recepcién 146
Puerto Aéreo Marco Vizcaino Gerente 147
Rosales Carla Sevilla Jefa de Recepcién 148
Confor In Carolina Rubio Duefia 149
Los rosales Luis Obando Gerente 150
Joseth Francisco Cano Jefe de Recepcién 151
Parana Melvin Zamora Gerente 152
Atocha Gaspar Navarrete Gerente 153
Julius Carlos Villagomez Administrador 154

El Auténtico Diamante Fausto Guerra Gerente 155
Eloaisa Eduardo Dousdebes Administrador 156

La Parada Danilo Moreno Gerente 157
Balcén del Condado Gabriela Landivar Gerente 158
Luna Federico Salmerdn Gerente 159
Carcelén Gabriela Tapia Gerente 160

La escondida de Quito | Francisco Mogroviejo Gerente 161
Hostal Helena Torralva Jefa de Recepcién 162
Florencia Juan Ponce Déavalos Gerente 163
Tia Nora Paul Travez Jefe de Recepcién 164
Calderén José Gatto Gerente 165
Jardin de Azahares Mariana Cabral Jefa de Recepcién 166
Samari Manuel Figueredo Gerente 167
Kalavip Juan Rojas Duefio 168
Pomasqui Roberto Fernandez Gerente 169
Cartagena Mario Mufioz Gerente 170
GyS Luis Vega Administrador 171

La Bota Ana Arcos Administradora 172
Paraiso del Norte Abraham Ruso Jefe de Recepcién 173
UTE Andres Barroso Jefe de Recepcién 174
Metrépolis Norte Fabian Garcia Jefe de Recepcién 175
El Mirlo Clemente Pérez Gerente 176
Chary Eduardo Saenz Jefe de Recepcién 177
Primavera Agustin Calderdn Gerente 178
Michelena Erick Honores Administrador 179
Judys Palace David Rivera Gerente 180
Aguilas Luis Pifieiros Gerente 181
Sherman 2 Roberto Landazuri Gerente 182
San Lucas Eduardo Guaman Duefio 183
Zamorano Luis Salcedo Administrador 184
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Sabaoth Paul Villacis Gerente 185
Jordy Karina Minuji Gerente 186
El Unico Karla Viteri Administradora 187
El Geranio Linder Herrera Duefio 188
Sara Alberto Sanchez Administrador 189
Manhattan Beatriz Lopez Duefia 190
Isla Isabella Maria Paulina Cornejo | Jefa de Recepcion 191
El Labrador Daniel Mendieta Gerente 192
Totora Esteban Gordon Jefe de Recepcion 193
Las Valkirias Segundo Amores Duefio 194
Serena Jimmy Ortiz Duefio 195
Thomas Edison Carla Lara Administradora 196
Arco del Sol Alvaro Prado Administrador 197
El Triunfo Maria José Franco Gerente 198
Discovery Talia Moncada Gerente 199
Nelu Michel Silva Gerente 200
San Pablo Lorena Escudero Administradora 201
Reino de JesUs Diana Dominguez Jefe de Recepcién 202
Los Caballeros Juan Ruiz Gerente 203
Villa Hermosa Vicente Lopez Jefe de Recepcidn 204
Yessenia Martin Trujillo Duefio 205
Chicago Shelly Castro Duefia 206
Rumipamba Enrique Galarraga Duefio 207
Juana de Arco Martin Solda Duefio 208
Backpackers Inn Evelin Marquez Gerente 209
Alameda Cesar Dillon Gerente 210
Siena Inn Edison Bonifaz Duefio 210
Capitolio alegre Ivan Sevilla Duefio 211
Knela Darwin Jiménez Duefio 212
El Pambil Carlos Gallegos Duefio 213
Maria Fernanda 214

Esmeraldas Reinoso Duefia
Liliana Ivanova Castro Gerente 215
La Cuchara Josselin Vega Jefe de Recepcién 216
El Descanso Diego Andino Gerente 217
El Hostelito Victor Marcillo Jefe de Recepcién 218

103




