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RESUMEN
El objetivo de la investigacion es analizar las medidas de bioseguridad y su impacto en la
reactivacion hotelera en el canton Portoviejo, afio 2020, debido a que, en la actualidad la pandemia
del COVID-19 trajo consigo muchos efectos negativos. Siendo una investigacion de tipo
cualitativo y cuantitativo, en donde se aplicé una metodologia documental y de campo, facilitando
la obtencion de informacion a través de fuentes confiables sobre los establecimientos a indagar;
como técnica principal se utilizo a la entrevista y la encuesta mediante el modelo Servqual. Se
plantearon tres objetivos especificos que favorecieron el cumplimiento con el objetivo del tema
principal; el primero permitio tener un diagndéstico de la situacion actual del sector hotelero frente
al COVID-19 en la zona urbana de Portoviejo, considerando 8 establecimientos que han pasado
por situaciones complejas durante la pandemia; el segundo, evalu6 el grado de satisfaccién de los
clientes que se hospedaron en los hoteles mediante el modelo Servqual y que tanto resulté para
ellos la implementacion de dichas medidas. Los resultados de los dos primeros objetivos, sirvieron
para realizar el contraste del cumplimiento de las medidas de bioseguridad implementadas en
hoteles de la zona urbana de Portoviejo frente al impacto en la reactivacion hotelera. Sin duda
alguna la reactivacién va de la mano con las estrategias que implementaron los establecimientos
hoteleros tales como: flexibilizacion, minimos de noches, potenciar el producto, asi como el apoyo
del gobierno local, con el cumplimiento de las medidas de bioseguridad se reactivara el sector

hotelero del pais.

Palabras clave: Establecimiento, impacto, pandemia, estrategias.
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ABSTRACT
This mixed research study analyzed the implementation of biosecurity measures in hotels and their
impact on this sector in the urban area of Portoviejo Canton, Province of Manabi, Ecuador, to
identify its current situation in the face of the COVID-19 pandemic and measure customer
satisfaction. Hence, this research study, which used documentary and field methods, was carried
out from October 2020 through August 2021; data were collected through a closed interview with
the owners and/or managers of eight hotels under study, and a survey conducted among 184 clients
on topics such as satisfaction and application of prevention measures by using the Model of Service
Quality (Servqual Model). The findings from the interviews reveal that these hotels have used
some strategies such as hand washing, disinfection, use of face masks, virtual tools, digital
payment services, social distancing, QR code menus, and strategies implemented by the local
Autonomous Decentralized Municipal Government (GAD, for its initials in Spanish), such as the
use of security seals in places that observe biosafety measures. The survey findings show that the
observance of these measures on behalf of the owners and employees of these hotels creates
customer confidence, and this contributes to the economic reactivation of this sector and to the
return to normality. In conclusion, it is evident the correct implementation of biosecurity protocols
for the prevention of COVID-19 in these hotels, and its positive impact on their economic growth,

thus improving their current situation, regulations and compliance.

Keywords: reactivation, business establishments, impact, pandemic, biosafety
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1.

INTRODUCCION.

La actividad del turismo representa una parte importante de la economia en casi todos los
paises del mundo, esta actividad econémica esta definida por la demanda y consumo de los
visitantes, por otro lado, el turismo representa los bienes y servicios que se producen para

atender dicha demanda.

El turismo posee diferentes actividades, por ejemplo: transporte, alimentacion, hospedaje,
operadoras de turismo receptivo y emisor, agencias de viajes, compras etc. El turismo
internacional representa una fuente de ingresos relevante para muchos destinos. (Maroni,
Mastroscello, & Montefiore, 2007).

El sector hotelero ocupa un lugar fundamental en la planta turistica ya que facilita la
permanencia y estabilidad al turista en el lugar de destino, segun el Reglamento General de
Actividades Turisticas avalado por el Ministerio de Turismo del Ecuador describe que es hotel
todo establecimiento que mediante precio, preste al publico en general servicios de
alojamiento, comidas y bebidas, reuniendo las condiciones necesarias para su respectiva

categoria (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2011).

El presente trabajo de investigacion presentado se desarrollo en la ciudad de Portoviejo
Provincia de Manabi; posee un terreno accidentado con pocas elevaciones por lo que se lo
considera un valle donde su actividad econdmica se basa en el comercio, agricultura 'y turismo;
entre sus atractivos mas concurridos se encuentran la playa Crucita, la Iglesia Catedral, El

Parque Argueoldgico Cultural Hojas Jaboncillo, el Parque la Rotonda, entre otros.

Esta investigacion tuvo el propdsito de analizar las medidas de bioseguridad y su impacto en
la reactivacion hotelera en Portoviejo, afio 2020, y para lograrlo fue necesario el desarrollo de
objetivos especificos para poder cumplir con lo planeado. En el desarrollo metodoldgico de la
averiguacion, se ejecutd una investigacion de orientacion de atributo cualitativo, con un
horizonte analitico de tipo documental, de campo no experimental, por medio de la técnica de
la entrevista planteada a administradores y/o representantes legales de los hoteles en donde se

obtuvo informacion necesaria para dar sustento a los objetivos trazados.



Para la realizacion de esta investigacion y con el propdsito de dar sustento bibliografico, se
consideraron los siguientes articulos y/o proyectos como antecedentes relacionados al tema

principal.

2. ANTECEDENTES.

2.1. Impacto Mundial del Coronavirus en el Sector Turistico.

El impacto generado por la pandemia del COVID-19 ocasiono cuantiosas péerdidas de dinero
y el deterioro del sector turistico. Algunos lugares de China padecen una falta de higiene y la
propagacion del virus ha empeorado para locales y visitantes. Los medios de comunicacion
constantemente exponen a los gobiernos locales de todo el mundo, obligandolos a tomar
precauciones adicionales para no sufrir consecuencias sanitarias o politicas. Para el turismo,
una crisis sanitaria se convierte en una crisis turistica; donde el impacto del COVID-19 en el
sector turistico busca la necesidad de establecer medidas que permitan su recuperacion y

preparacion de cara a otra pandemia a gran escala (Tarlow, 2020).

Este articulo aporto con el presente proyecto porque se puede concluir que, a pesar de existir
grandes hoteles de 5 estrellas en tiempo de pandemia, el turismo contintia afectado debido a
que para poder tener una buena atencién se debe invertir en muchos insumos de bioseguridad,

lo que hace que no sea favorable para la reactivacion de los hoteles.

2.2. Coronavirus en la Industria Hotelera: Cambios en la Gestion y Estrategias de
Reactivacion en Lima, Peru.
La presente investigacion analiza a la industria hotelera mundial y los cambios provocados
por la crisis de la pandemia del COVID-19, y que estrategias implementan los hoteles en Per(
para contrarrestar sus consecuencias. EIl autor menciona que toma la tematica de hoteles
alrededor del mundo porque en Per( el fendmeno de la reactivacion esta en desarrollo. La
metodologia que se usoO para esta investigacion fue de un analisis cualitativo exploratorio en
base a entrevistas detalladas que se aplicaron a profesionales en gestion de hoteleria, con el
propésito de documentar estrategias para la reactivacion del sector hotelero en Perd,

incluyendo temas como prevencion de contagios (Castro & Cabreros, 2020).



La investigacion se centr6 en una pregunta principal que fue: ¢Cuales son los cambios
producidos por la pandemia del virus COVID-19 en la industria hotelera y en relacion con la
gestion de los servicios ofrecidos por los hoteles en el Per(? De la cual se generd 3 preguntas

secundarias que fueron:

I.  ¢Cudles son los cambios producidos por el virus COVID-19 en la industria de la
hoteleria y turismo a nivel mundial?
Il.  ¢Cudles son las estrategias de reactivacion utilizadas para la gestiéon de los servicios
ofrecidos por los hoteles durante la pandemia del virus COVID-19 en el mundo?
I1l.  ¢Qué estrategias estan utilizando los hoteles actualmente para contrarrestar los

cambios producidos por la pandemia del virus COVID-19 en el Per0?

Como resultado de las entrevistas, los hoteles pequefios se vieron mas afectados
economicamente durante la pandemia teniendo asi que un 30% de ellos termind en banca rota
0 se vieron obligados a cerrar sus puertas temporalmente por causa de la cuarentena, y que
por otro lado los hoteles que se encuentran haciéndole frente a la pandemia se vieron en
obligacion de implementar nuevas estrategias para sobrevivir en tiempo de crisis; estas fueron

estrategias y cambios utilizadas por hoteles, de marzo a noviembre de 2020 en Peru:

Formar un equipo de administracion de desastres.

e Reduccidn del personal de trabajo mediante estrategias en el area de recursos humanos.

e Recuperar la confianza de los huéspedes mediante beneficios y estrictos protocolos de
sanidad y limpieza.

e Estrategias financieras.

e Implementacion de nuevos productos y servicios como: areas de aislamiento por la

pandemia.

Esta investigacion es importante ya que ofrece perspectivas de impacto del sector hotelero
durante la pandemia de COVID-19 y muestra resultados en base a estrategias de reactivacion

aplicadas en cadenas hoteleras nacionales e internacionales, a partir de analisis de entrevistas



realizadas a expertos en gestion hotelera, y eso es lo que se busco contrastar con el desarrollo
de los objetivos del presente proyecto de investigacion.

2.3. Protocolo de Bioseguridad para la Reactivacion del Turismo: Efectos del COVID-19
en Perd.
El turismo ha estado parado desde el 15 de marzo 2020, ya venia casi paralizado por la
situacion en Asia y Europa. En las empresas desde el 15 de marzo s6lo han venido
funcionando los hoteles y establecimientos de hospedaje que tenian huéspedes (varados),
hasta que han sido repatriados, y los que luego han acogido a los peruanos repatriados para
hacer cuarentena de 15 dias, y posteriormente a ciudadanos trasladados desde otras regiones,
también para hacer cuarentena. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la
bioseguridad como aquellas normas, técnicas y practicas aplicadas por el personal con el fin
de evitar la exposicion no intencional a patdgenos y toxinas, o su liberacion accidental,
pudiendo estos incidir en la salud de los trabajadores. La bioseguridad juega un papel
importante ya que con su cumplimiento se puede evitar miles de enfermedades, virus y
bacterias. En el sector turismo, especialmente en hoteles y restaurantes siempre han existido
protocolos operativos y de atencion al cliente, precautelando y garantizando la seguridad

sanitaria (Gamarra, 2020).

Por lo tanto, este protocolo de reactivacion aportd con el presente proyecto ya que a inicios de
la pandemia COVID -19 se notd un déficit de reactivacion hotelera, debido a que no habia
ingresos. Los establecimientos en funcionamiento habian sido escogidos para hospedar a
personas varadas hasta que fueran repatriadas y a su vez, a ciudadanos de nacionalidad
peruana que fueron repatriados para cumplir su cuarenta; esta situacion mas el COVID-19

ocasiono que la reactivacion hotelera se pospusiera acusando grandes pérdidas econdmicas.

2.4.”Conjunto Bésico de items en Bioseguridad para Empresas Ecuatorianas ante el
COVID-19”

El presente proyecto investigativo se llevo a cabo con el fin de realizar un check list que

permita mostrar resultados de una valoracion de cumplimiento de medidas de bioseguridad

para prevenir la propagacion del COVID-19 en lugares de trabajo del Ecuador. Se hizo



revision de normativas nacionales, internacionales y evidencias cientificas actualizadas en
torno a medidas de bioseguridad sobre el virus COVID-19; con ayuda de esta informacién se
logré diagnosticar el estado del sector hotelero frente a la pandemia (Leon, Garcia, &

Samaniego, 2020).

La pandemia generada por el COVID-19 se ha transformado en una problematica prioritaria
a nivel mundial, esto debido a su alta propagacion y transmisibilidad, ya que no hay un
tratamiento especifico para tratarlo hasta el dia de hoy, ni una vacuna que permita mitigar los

efectos producidos por el virus.

Por lo tanto, este trabajo aportd con el presente proyecto porque se ha optado por identificar
el uso de medidas de bioseguridad y su impacto, al aplicarlas en lugares de trabajo del
Ecuador, y que son la unica forma de accion para asi reactivar sectores afectados por la

pandemia, que contribuyen con la economia del pais.

2.5. Reactivacion vs Turistificacion: los Retos de las ciudades frente al Turismo
Postpandemia en el Ecuador.
El turismo se ha convertido en el mayor fendmeno social del mundo moderno, ha sido tambiéen
el responsable de grandes transformaciones a nivel global, globalizacion y turismo han ido de
la mano en los ultimos afios, sin embargo, el excesivo “éxito” del turismo, ha generado
también grandes impactos. La gentrificacion, la turistificacion y mas recientemente el
overtourism, son efectos directos de lo que no se debe buscar cuando los paises y regiones
apuestan por el turismo como alternativa de desarrollo. La crisis sanitaria ocasionada por el
COVID-19, mostré la fragilidad del sector turistico a escala global, siendo los grandes
destinos turisticos los méas afectados. Para el caso del Ecuador, al ser un destino emergente,
también se ha visto afectado por la paralizacion total del sector turistico, frente a esta crisis el
repensar que tipo de turismo deben plantearse las ciudades es clave. En base a la complicada
situacion, la Organizacion Mundial del Turismo, decide poner en marcha el Plan de
Recuperacion del Turismo, para apoyar trabajos y economias a través del turismo; un llamado
a la accion para mitigar los impactos socio econémicos del COVID-19 y acelerar la

recuperacion (World Tourism Organization, 2020c), basado en tres pilares fundamentales, y



sus respectivos subtemas, que se presentan a continuacién de forma sintetizada: Para empezar,
se enfoca en la recuperacion econémica, para medir los impactos del COVID-19, mediante
analisis cualitativos y cuantitativos de la situacion actual, ademas de desarrollar planes de
recuperacion estratégicos en cada pais de acuerdo a su respectivo contexto, y, asimismo, el
apoyo a programas de micro, pequefias y medianas empresas, con el fin de reorientar la cadena
de valor del turismo hacia la sostenibilidad. El segundo pilar es marketing y promocion, y se
sustenta en hacer crecer escenarios potenciales que permitan potenciar los mercados
existentes, complementando con una estrategia de marketing dirigida hacia mercados
internacionales y nacionales, ademas de otra estrategia de marketing focalizada en mercados
tematicos o regionales, que permitan diversificar el turismo, mediante el uso de marketing
digital, sumado a una serie de incentivos para estimular el deseo de viajar al destino. Por
altimo, el fortalecimiento de instituciones y construccion de resiliencia, estrategia enfocada
en las empresas para que estas se adapten a la realidad del COVID-19 manteniendo los
estandares de seguridad e higiene. Se enfatiza también en el desarrollo de alianzas con el sector
publico y privado para la recuperacion del turismo, asi como la formulacion de estrategias de
comunicacion durante la crisis, el crecimiento de sectores estratégicos, la creacién de
programas de capacitacion para desarrollo turistico, el desenvolvimiento de estrategias para
el desarrollo del capital humano, el fortalecimiento de las organizaciones de gestion de
destinos, en complemento con programas de capacitacion para comunidades locales que
permitan la creacion de productos locales. Ademas, se hace alusion al empoderamiento de las
mujeres a través del turismo, junto con un proyecto que incentive el empleo joven en el sector
turistico (Guerra, 2020).

Este articulo ofrecio perspectivas importantes del sector hotelero durante la pandemia de
COVID-19 la cual tiene muchas propuestas, programas etc. Para implementar las medidas de

bioseguridad de varios hoteles y poder tener un impacto positivo para la reactivacion.

2.6. El Sector Hotelero en Tiempos de COVID-19. La Resiliencia empieza con el
Entendimiento:
La evaluacion sobre nivel de conocimiento en los protocolos de bioseguridad ante la presencia

de la COVID-19 en el personal que labora en los establecimientos de alojamiento de la



provincia de Tungurahua, tuvo como finalidad identificar qué areas requieren mayor atencion
para proteger la vida a través del logro de actitudes y conocimientos adecuados, teniendo como
efectos: un reducido nivel de contagios ante la presencia inminente del virus, un conocimiento
sobre la dotacion, manipulacion y uso de equipos de proteccion, normas de convivencia
laboral, y aquellas acciones que permitan llevar a cabo los protocolos de atencion al cliente,
higiene en las superficies y medidas de bioseguridad y seguridad laboral. se identifica la
importancia de conocer cuales son los protocolos de seguridad que cada trabajador debe tomar
en consideracion antes, durante y después de sus labores. En relacidn al nivel de conocimiento
sobre las medidas de bioseguridad, se identifico que el 74% conoce que departamento dentro
del establecimiento hotelero debe proveer a sus colaboradores de la dotacion de equipos;
mientas que tan solo el 10% conoce sobre los implementos de proteccion que deben utilizarse
para cada funcion, los resultados muestran que el mayor insumo es el tapabocas o la
mascarillas (N95), dejando a un lado guantes, trajes de bioseguridad, gafas de proteccion o
escudo facial; por otra parte el 85% conoce sobre los protocolos de atencion al cliente, a través
de mantener el distanciamiento de al menos un metro, sin embargo fue necesario
retroalimentar a los profesionales y corregir o mejorar sus protocolos de atencion al igual que

las normas de convivencia laboral evitando posibles contagios (Gonzales, 2020).

Por lo tanto, se ha optado por hacer una evaluacion sobre nivel de conocimiento y aplicacion
de los protocolos de bioseguridad lo que nos ayuda a darnos cuenta que al ver que existe poco
conocimiento de los protocolos de bioseguridad hace que se tenga un gran impacto negativo
para la reactivacion hotelera, ya que al no existir los conocimientos suficientes ni contar con

los insumos necesarios, hace que no sea un lugar seguro para sus huéspedes.

2.7. ""Servicios de Restauracion en el cantén Babahoyo, Estrategias de Gestion Post-
COVID-19”

Se analizaron estrategias implementadas en el sector de restauracion efecto post COVID-19,

en el canton Babahoyo, todo esto con el fin de analizar la reactivacién econémica de este

sector; para esto se utilizaron los métodos descriptivos, exploratorios y bibliograficos. Como

técnicas se utilizo la encuesta y la entrevista, que sirvieron para obtener datos sobre el impacto

que ha causado la pandemia en los habitos de los clientes, ademas también se analiz6 su



apreciacion sobre la ejecucion de medidas de bioseguridad en restaurantes, con el proposito
de proponer mejorar el servicio al momento de la reactivacion (Camacho, 2020).

Para la entrevista se realizd un cuestionario de 4 preguntas que se aplicaron a duefios de
restaurantes, al Municipio de Babahoyo y al Ministerio de Turismo de Los Rios, esto para
conocer la situacion actual y las medidas y gestiones que se han aplicado en cuanto a
restauracion del cantén Babahoyo frente al COVID-19.

Por otro lado, la encuesta se realizé por internet a 50 personas y const6 de 10 preguntas con
el fin de analizar el conocimiento de medidas de bioseguridad en restaurantes. A pesar de que
los clientes estuvieron conscientes de que se estan aplicando estas medidas se logré observar
que la mayoria de los encuestados prefirio no asistir a los restaurantes en época de

confinamiento.

Como conclusidon se pudo observar 2 escenarios importantes en esta investigacion como lo es
el confinamiento por pandemia de COVID-19 y el inicio de la reactivacion, por lo que tiene
relacion con el presente proyecto de investigacion ya que también se buscé analizar varios

escenarios mediante la recoleccién de datos por entrevistas y encuestas.

2.8. “"Estrategias para la Reapertura de Actividades Post- COVID-19 del Complejo
Agroturistico Rock and Straw™”

Aqui se identifican medidas de bioseguridad implementadas por causa de la pandemia de

COVID-19 para la reapertura del complejo agroturistico Rock and Straw ubicado en el canton

Babahoyo provincia de Los Rios. Ademas, pretende que mediante la utilizacion de medidas

de bioseguridad se reactiven los servicios y areas de recreacion que se ofrecen en este

establecimiento tales como son: bares, restaurantes, canchas deportivas, piscinas y pista de

Motocross.

Para esto se realizd una encuesta de 9 preguntas a 150 personas y turistas con la finalidad de
obtener informacion para la implementacion de medidas de bioseguridad y asi poder mitigar

el contagio de COVID-19. Los resultados obtenidos por las encuestas proyectaron que un 68%



de los encuestados estuvieron de acuerdo en que se tomen todas las medidas de bioseguridad
posibles, un 20% dijo que solo era necesario el uso de gel antibacterial en bares, bafios y
cabafas y finalmente un 8% opt6 por que todos los colaboradores del complejo deberian tener

limpia y segura su area de trabajo (Flores, 2020).

En conclusion, se pudo determinar que, con el correcto uso de medidas de bioseguridad,
podrian ayudar a mejorar la calidad de servicio y la confianza que ofrece el complejo

agroturistico “Rock and Straw”, ayudando asi a la reactivacion del sector hotelero.

Este proyecto aport6 de manera significativa a la investigacion porque identifica estrategias
que generan impactos positivos con el uso de medidas de bioseguridad para la reapertura y

reactivacion de un establecimiento turistico.

2.9. ""Medidas de Bioseguridad para la cadena de Hoteles Salinas, canton Salinas. En el
Sector Hotelero™
Se evidencio las medidas de bioseguridad que se utilizan en la cadena de hoteles Salinas
durante la crisis por pandemia de COVID-19, donde su objetivo general fue el de incrementar
el nivel de confianza y bioseguridad en sus servicios utilizando informacion actualizada del
personal, para asi identificar el grado de seguridad en los clientes. Esta investigacion se realizd
de manera exploratoria utilizando como instrumento la encuesta, cuya muestra fue de 13
trabajadores actuales de estos hoteles, arrojando, asi como resultado cierta ineficiencia en
cuanto a infraestructura y desconocimiento de medidas de bioseguridad, sin embargo, el
69,20% de los encuestados aseguran que estas medidas si mejoraron la operatividad del hotel
y también el 69,20% estuvo de acuerdo en que se identifique un lugar especifico para los

desperdicios bioquimicos (Pozo, 2020).

Como conclusion de este trabajo se recalca la muestra de falencias en la parte operativa en
cuanto a conocimientos del tema de bioseguridad de los trabajadores, sin embargo en los
resultados se muestra que los trabajadores en su mayoria estan de acuerdo con la adopcion de

estas medidas de bioseguridad, y es debido a esto que se tiene relacidn con el presente proyecto



de investigacion ya que lo que se pretendio fue el analizar estas medidas de bioseguridad y el

impacto que se ha venido dando en la reactivacion hotelera en el casco urbano de Portoviejo.

2.10. El COVID-19y su Impacto Econémico en las Empresas Hoteleras de Manta —
Ecuador.
A través del antecedente citado, se conoce la incidencia econdmica generada por el COVID-
19 sobre el sector hotelero de Manta, y determinar las alternativas de reactivacion para este
sector, considerando la capacidad de las empresas hoteleras para enfrentar dicha crisis. A
través de un estudio descriptivo de enfoque cualitativo y cuantitativo, se realizaron encuestas
a los turistas de la ciudad de Manta, cuyos resultados permitieron conocer que sin lugar a
dudas el COVID-19 ha desencadenado la desaceleracion econdmica en el sector hotelero
local, por la disminucion de la demanda de estos servicios. La investigacion se centré en
conocer el impacto que ha generado el COVID-19 en las empresas del sector hotelero de la
ciudad de Manta, con la finalidad de determinar el efecto que este representa para la economia
de la ciudad manabita. COVID-19. La afectacion general fue una reduccion del 42% en las
ventas. Los segmentos que superan este porcentaje son las medianas y pequefias empresas,
con el 48% y 54% respectivamente. La pandemia de COVID-19 ha reducido las llegadas de
turistas internacionales en el primer trimestre de 2020 a una fraccion de lo que eran hace un
afio. Se evidencia que el confinamiento casi total impuesto como respuesta a la pandemia,
redujo en mayo el nimero de turistas internacionales en un 98% en comparacion con 2019,
por lo que la drastica caida del turismo pone en riesgo el sustento de millones de personas,

pese a que existen planes de reactivacion la confianza aun es baja (Pinargote & Loor, 2020).

Por lo tanto, este trabajo aporto al analisis de las medidas de bioseguridad implementadas y el
impacto en la reactivacion hotelera; muchos hoteles a pesar de que implementaron medidas
donde el costo del hospedaje bajo, no brindan a los turistas las suficientes medidas de
bioseguridad para lograr captar su atencion. Teniendo conocimiento de esto, se logrd constatar
que al no tener un Plan de Estrategias competitivas para llenar la satisfaccion que busca el

turista, genera un bajo impacto para las reactivaciones hotelera.

10



3. OBJETIVOS.
3.1. Objetivo General
% Analizar las medidas de bioseguridad y su impacto en la reactivacion hotelera en

Portoviejo, de octubre 2020 a agosto 2021.

3.2. Objetivos Especificos
% Diagnosticar la situacion actual del sector hotelero frente al COVID-19 en la zona

urbana de Portoviejo.

% Evaluar el grado de satisfaccién de los clientes que se hospedan en los hoteles y que
tanto ha resultado para ellos la implementacién de medidas de bioseguridad en el &mbito

de la reactivacion.

% Contrastar el cumplimiento de las medidas de bioseguridad implementadas en los

hoteles de la zona urbana de Portoviejo vs el impacto en la reactivacion hotelera.

4. MATERIALES Y METODOS.
4.1. Métodos.
La siguiente investigacion tuvo como objetivo “Analizar las medidas de bioseguridad y su
impacto en la reactivacion hotelera en Portoviejo, afio 2020”. Para la elaboracion de este

trabajo se utilizé 2 tipos de investigacion que se detallan a continuacion:

4.1.1. Investigacion Documental.
Segun Pérez & Nieto (2020), la Investigacion Documental se centra en la busqueda, el analisis
y la fundamentacién en base a documentos; en donde se desarrollar una variedad de registros
entre materiales graficos y escritos; incluyendo cualquier investigacion previa en el desarrollo
de la investigacion. Se utilizan relatos historicos, periodisticos, fotograficas, memorandos,

obras de arte, folletos, registros de acreditacion, periddicos, agendas, notas y audios.

Por lo tanto, esta investigacion se encargo de recopilar toda la informacion de documentos de

un tema de estudio especifico y se la utilizd en este caso como antecedentes.
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4.1.2. Investigacion de Campo.
De acuerdo con Grajales (2000) , a la investigacion de campo se la conceptualiza como aquella
que se efectta en el lugar y tiempo en que ocurren los fendmenos que son objeto de estudio o
analisis. Este tipo de investigacion distingue entre el lugar donde se desarrolla, si las
condiciones son las naturales en el terreno de los acontecimientos, como los son las
observaciones en un barrio, las encuestas a los empleados de las empresas, el registro de datos

relacionados con las mareas, la lluvia y la temperatura en condiciones naturales.

La investigacion de campo es un método que utiliza técnicas de recoleccion de informacion
directamente del lugar de estudio, como lo son entrevistas 0 encuestas, en este proyecto se
utilizé ambas (corte mixto), las cuales fueron: presenciales, mediante llamadas telefdnicas y

correos electronicos; para poder obtener datos méas exactos.

4.2. Técnicas de Recoleccion de Informacion.

4.2.1. Entrevistas.
La entrevista segun Lopez & Deslaurie (2011) tiene un enorme potencial para acceder a la
parte mental de las personas, donde descubrimos su cotidianidad y relaciones sociales. La
entrevista es utilizada como instrumento de investigacion para el proceso y en muchos casos

su uso es forzado y obligatorio.

La entrevista es una técnica utilizada para recopilar datos informativos, mediante una
conversacion directa, este método nos permitié conocer la opinion, la actitud y los
sentimientos del entrevistado. Las entrevistas se realizaron a cada propietario de los 8 hoteles
de la ciudad de Portoviejo, que seran motivo de andlisis, con la finalidad de recopilar
informacion sobre la implementacion de medidas de bioseguridad en el ambito de la

reactivacion en los alojamientos en la Ciudad de Portoviejo.

4.2.2. Encuestas.
La encuesta es la técnica de recoleccion de datos que utiliza como instrumento un listado de
preguntas fuertemente estructuradas, las mismas que recogen informacion para ser evaluada

estadisticamente, por medio de una perspectiva cuantitativa (Morone , 2013).
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Mediante la elaboracién de preguntas a modo de cuestionario, se obtienen resultados mas
precisos, las encuestas se realizaron a clientes que se hospedaron en los hoteles de Portoviejo
escogidos para la presente investigacion. Contando con varias modalidades de encuesta,
debido a la pandemia generada por el COVID-19; usadndose encuestas fisicas y encuestas en
linea a través de la base de datos de los establecimientos.

4.2.3. Poblacion y Muestra
Estuvo constituida por 3694 clientes registrados en los hoteles de la zona urbana de Portoviejo,
en el periodo de octubre 2020 a agosto 2021, a partir de esta informacion se calcul6 el tamafio
de la muestra, usando el método de muestreo no probabilistico intencional, por conveniencia,
determinando que la muestra corresponde aproximadamente al 5,00 % de los clientes

registrados por hotel como se muestra en la Tabla 1, a continuacion:

Tabla 1
Seleccion de la Muestra aproximada al 5,00%.

HOTELES CLIENTES REGISTRADOS 2020 SELECCION DE LA MUESTRA

Maximo 415,00 23,00
Mango's 610,00 23,00
Boston 602,00 23,00
Madrigal 314,00 23,00
San Fernando 475,00 23,00
Ceibo Dorado 226,00 23,00
Casa Lolita 554,00 23,00
Ceibo Real 498,00 23,00

TOTAL 3694,00 184,00

Fuente: Datos recopilados de los establecimientos.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia-Autor del trabajo de titulacion.

Se detalla la lista de los administradores, encargados, propietarios o representantes legales que
accedieron a las entrevistas para cada respetivo Hotel o establecimiento, a través de la Tabla

2, a continuacion:

13



Tabla 2
Listado de hoteles donde se realiz0 entrevistas a los propietarios y/o representantes legales,

Portoviejo.
Nombre Clasificacion Categoria Propietario o representante legal
Comercial
Maximo Hotel 2 estrellas Hidalgo Castillo José Alejandro
Mango's Hotel 2 estrellas Mendoza Meza Mariana Auxiliadora
Boston Hotel 2 estrellas Pinargote Cardenas Nelly Dolores
Madrigal Hotel 2 estrellas Cevallos Zamora Serela Italia
San Fernando Hotel 2 estrellas Cornejo Farias Freddy Fernando
Ceibo Dorado Hotel 3 estrellas HCdorado Cia. Ltda.
Casa Lolita Hotel 4 estrellas Barriga Vinueza Maria Alexandra
Ceibo Real Hotel Primera Vera Sanchez Cia. Ltda.

Fuente: Direccidn de Turismo del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Portoviejo.
Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia-Autor del trabajo de titulacion.

Se determind entrevistar a propietarios o representantes de prestadores de servicios ligados a
alojamiento, que funcionen concretamente en la ciudad de Portoviejo especificamente en el
casco urbano, quienes por ser representantes de los hoteles han vivido el impacto y
experimentado el cambio en la prestacion de servicios de alojamiento con la llegada de la
pandemia del COVID-19; buscandose a traves de la entrevista indagar sobre la
implementacion de las medidas de bioseguridad en el &ambito de la reactivacion hotelera.

Se utilizé como instrumento de recoleccion de informacion a la entrevista y la encuesta, las
mismas que buscaron conocer la situacion actual del sector hotelero frente al COVID-19 en
la zona urbana del cantén Portoviejo; con el propdsito de analizar las medidas de bioseguridad
y su impacto en la reactivacion hotelera en Portoviejo, ademas se analizo factores en la
economia antes y durante la pandemia, asi como estrategias que los representantes pudieron

usar como método para atraer a los turistas, como parte de una reactivacion de este sector.

5. RESULTADOS.
5.1. Diagndstico de la Situacion Actual del Sector Hotelero frente al COVID-19 en la
Zona Urbana de Portoviejo.
En el Ecuador existe una imponente infraestructura hotelera que se vio debilitada frente al
COVID-19y las medidas registradas en el confinamiento, generando pérdidas cuantiosas para

el sector del turismo en el pais.
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Las dos ciudades que poseen una mayor capacidad hotelera en la provincia de Manabi, son
Manta y Portoviejo; las cuales desde el 16 de abril del 2016 fueron victimas de un sismo de
magnitud 7,8 (escala Richter), el cual generd dafios cuantiosos a gran parte de la

infraestructura hotelera de dichos cantones manabitas.

El estado con la finalidad de dar soporte y apoyo a los microempresarios, implemento planes
de gestion turistica con la finalidad de reactivar la actividad en el canton Portoviejo y de esta
manera con el apoyo y gestion de laempresa privada, empezar a tener la presencia de visitantes
en los hoteles que por iniciativa privada decidieron apostarle a la reactivacion y realizaron
préstamos para readecuar sus instalaciones acorde a los protocolos establecidos por el GAD
de Portoviejo, muchos de estos planes consistieron en fortalecer la actividad del turismo y que
los visitantes sientan la seguridad de venir a Manabi aun sabiendo las condiciones de eventos
naturales que se pueden tener en el territorio, para ello se habian desarrollado campafias de
socializacion de prevencion sobre eventos naturales y donde estan actualmente los lugares
seguros. Ademas, se han establecido recorridos o circuitos que se complementan con la
geografia, gastronomia, cultura, historia y arqueologia que posee el canton Portoviejo; de esta
manera se pudo repotenciar la presencia de visitantes en la ciudad capital, teniendo como
principales ejes la visita a parques o areas verdes que forman parte de la evolucion turistica
de Portoviejo. Por lo tanto, estas actividades o ejes mencionados anteriormente colaboraron
para aumentar los ingresos en el campo de la hoteleria hasta principios del afio 2020 previo a

la presencia de la pandemia generada por la COVID-19.

La pandemia del COVID-19 ha seguido incidiendo de manera intensa en la industria hotelera,
mas aun en localidades pequefias como la ciudad de Portoviejo, donde la demanda interna y
nacional fue limitada en el afio 2020, producido por las restricciones totales de movilidad
desde el 19 de marzo al 13 de septiembre del 2020. Generando impactos negativos para la
economia de quienes se dedican a la actividad de alojamientos y tuvo un impacto directo en
la economia de la localidad y de los microempresarios debido a que aun sin tener actividad
debieron cumplir con las obligaciones de los entes de control estatal. Asimismo, hubo una

reduccién de la tasa de empleo en el sector.
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Uno de los sectores méas perjudicados fue el turistico, pues la disminucién del nimero de
arribos internacionales, vuelos cancelados, reprogramaciones en viajes, entre otras medidas;
representan serias afectaciones en los servicios turisticos, que de acuerdo a datos publicados
por el (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2020) se generan cuantiosas pérdidas diarias,
donde el sector hotelero registro pérdidas diarias de $1,6 millones y porcentajes de ocupacion
que desde el 0% y 3%. (EI Diario Ec, 2020).

En el caso de la ciudad de Portoviejo, la mayoria de las empresas dedicadas a la actividad
turistica no tenian establecidos planes de sostenimiento integral, los cuales son necesarios para
el desarrollo de un destino y satisfaccion del potencial cliente. En funcién a lo descrito
anteriormente los establecimientos dedicados al alojamiento turistico han tenido que
implementar Planes de Sostenimiento Integral, en donde se prioriza el cumplimiento de las
normativas llevado de la mano con la reactivacion econdmica y su paulatina vuelta a la
normalidad. A continuacion, se presenta un diagnostico determinando las fortalezas y
debilidades que se presentaron para encontrar el correcto accionar de quienes son los

encargados de generar la reactivacion hotelera en el pais.

Tabla 3
Situacion actual del Sector Hotelero y los actores de la reactivacion econdémica a Nivel Nacional.
Actores de la Reactivacion Economica Fortalezas Debilidades
Politica Gubernamental Normativas y su  Control de su cumplimiento.
cumplimiento.

Propietarios de Hoteles

medidas de bioseguridad. de bhioseguridad.

Usuario

Uso de la infraestructura Falta de conciencia en el manejo y
hotelera por factores cumplimiento de las normativas de

laborales, turisticos, entre bioseguridad.
otros.

Fuente: Datos Nacionales, Reglamento General de Actividades Turisticas.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia-Autor del trabajo de titulacion.

A medida que las normativas dictadas por las autoridades fueron dando paso a la apertura del
sector hotelero y la tan esperada reactivacion econdémica, cada uno de los propietarios de los
hoteles del canton decidieron reactivar el mercado hotelero por medio de una nueva inversion
para cumplir las normativas de bioseguridad impuestas por las autoridades competentes y

provocando un cambio en el estilo de vida de las personas.
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Asimismo, es oportuno recalcar que las medidas y acciones de bioseguridad que tuvieron que
implementar en las empresas hoteleras en el canton Portoviejo, han sido de gran utilidad para
brindar confianza y seguridad en los clientes. Es fundamental reconocer que los usuarios y
propietarios de hoteles, deben mostrar un nivel elevado de resiliencia para volver a la
normalidad y realizar las actividades que venian ejecutando antes de la pandemia, por lo tanto,
en la actualidad los propietarios de hoteles se han visto en la obligacion de buscar recuperar
lo perdido en tiempo de restricciones, generando una nueva politica de servicio donde la
bioseguridad y la responsabilidad compartida prevalezca, ante todo. Es por esto que existen
factores evidentes en donde se determinan condicionantes que podrian quedarse para siempre
en el sector hotelero de acuerdo al correcto cumplimiento de las normativas de bioseguridad
referentes al COVID-19.

Para el cumplimiento de este objetivo se consideraron realizar tres preguntas mediante el
instrumento de la entrevista, la cual fue realizada a los propietarios y/o representantes legales
de los establecimientos hoteleros, cada uno de los entrevistados dio su criterio de manera
abierta sobre la situacion actual del sector hotelero frente al COVID-19 en la zona urbana de
Portoviejo.

Tabla 4
Entrevistas a los propietarios o representantes legales de los Hoteles.

Nombre de la Entidad Nombre del

¢ Como considera usted
la situacion actual del
turismo en la ciudad de
Portoviejo?

Entrevistado

¢Cual hasido el
impacto econémico
que ha tenido su
establecimiento
durante el desarrollo
de la pandemia?

¢Cual es el nimero de
turistas que se recibian
antes de la pandemia
COVID-19 (enero 2019y
febrero 2020) y cuantos
se reciben hoy en dia?

Muy compleja debido a
que la pandemia dificult6
la movilidad y presencia
de huéspedes, ademas las
deudas adquiridas por
parte de los empresarios
se mantienen; por ello
considero que el turismo
es el sector més afectado.

Hotel Méaximo Alejandro

Hidalgo

Son varios, pero en
resumen se  puede
denotar un impacto
muy fuerte,
considerando el
trasfondo de la
pandemia que trajo
consigo un al
confinamiento y eso
genero que el

establecimiento

permanezca cerrado sin
facturar, pero
asumiendo las

Un 80% menos de ingresos
que en el 2019.
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obligaciones de los
entes de control.

Hotel Mangos

Paul Mera

La situacién actual del
turismo es  negativa,
debido a las medidas de
confinamiento que han
generado el cierre de
negocios, y por ello es
uno de los sectores mas
afectados.

El negocio redujo sus
ingresos hasta en un

60% menos en el
transcurso de la
pandemia.

Antes de la pandemia
solian venir un aproximado
de 200 personas por
semana, ahora solo unas 50
0 60 personas por semana.

Hotel Boston

Rogelio
Zambrano

Actualmente se denota un
poco de mejora en el
desarrollo de la actividad
del turismo en Portoviejo
considerando que el GAD
de Portoviejo le ha
apostado al desarrollo y
reactivacion

implementado  medidas
de control para
establecimientos seguros.

Los primeros meses de
pandemia fueron muy
malos, considerando las
restricciones
establecidas por el COE
y esto gener6 una
disminucion
considerable en las
ventas.

Antes de la pandemia tenia
hasta 200 turistas por
semana y ahora se ha
disminuido a la mitad o
menos.

Hotel Madrigal

Italia Cevallos

Bueno la situacién actual
del turismo esta en crisis,
considerando el tiempo
de confinamiento, las
medidas implementadas
y hasta el momento no
existe aln un camino

seguro  de  despunte
debido a las medidas
cambiantes del COE
nacional.

Ha sido tan grande el
impacto, que la decision
radica en la venta del
establecimiento debido
al destino incierto de la
actividad turistica.

Antes de la pandemia
tenfamos una demanda de
hasta el 80%, durante la
pandemia bajo a un 20 %.

Hotel Ceibo Dorado

Alina Castro

El turismo ha decaido
bastante  considerando
que incluso antes de la
pandemia los turistas que
llegan a Portoviejo de
igual manera mas
buscaban lugares
cercanos a las playas y
aqui se definia por un
segmento de negocios
que hoy en dia la

En el confinamiento
generd problemas con
los principales clientes
que son de indole
ejecutivo, por ello se ha
pensado en cerrar el
hotel.

Antes de la pandemia el
hotel recibia el 40% de
turistas nacionales y el 60%
de extranjeros, ahora solo
tenemos una demanda del
10%.

Hotel Casa Lolita

Winston Lépez

virtualidad evita esa
movilizacion.
La situacion es Impacto negativo Somos un hotel de 5

desfavorable,
considerando que hay
hoteles que cerraron por
la baja demanda.

porque nos ha dejado
muchas deudas.

habitaciones, antes de la
pandemia se tenia un aforo
del 90%, ahora del 60%.

Hotel Ceibo Real

Gema Ganchozo

Se estd reactivando el
turismo poco a poco, la

situacién  hotelera en
Portoviejo no es basada
clientes de  manera

Tuvimos que cerrar el
hotel para turistas por
varios meses, dejando
solo clientes de cortesia
al Sector Salud. EI 2020

Antes de la pandemia
nuestra ocupacion era de un
90%, ahora estamos en un
60% solo de lunes a
viernes, fines de semana es
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turistica sino mas bien
corporativos.

fue un afio de pérdidas
econdmicas.

mas bajo porque nuestros
clientes son corporativos.

Hotel San Fernando

Diana Murillo

Poco a poco se estd
reactivando, luego de
estar sin trabajar varios

Impacto  desbastador
porque no se facturd, ni
se generd ingresos, Mas

Antes de la pandemia
nuestra ocupacion era de un
90%, ahora se estd en un

meses. bien egresos. 50%.

Fuente: Entrevista — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

Segun lo expresado por los entrevistados y expuesto en la Tabla 4, los propietarios y
encargados de los Hoteles ubicados en la zona urbana del cantén Portoviejo (2021), en su
mayoria coinciden en que la situacion actual del turismo en la ciudad de Portoviejo es
complicada debido a que la pandemia dificulto la presencia de huéspedes y como
consecuencia de aquello se tuvo una significativa disminucion de clientes. Ademas, por
motivo de las restricciones generadas por las autoridades, se limité el funcionamiento de los
establecimientos debido al cumplimiento del respectivo aforo.

En lo concerniente al impacto econdémico generado durante el desarrollo de la pandemia, se
evidencid que el sector hotelero se encuentra en una profunda crisis debido al fuerte impacto
economico que se genero al inicio de la pandemia, ya que el periodo de confinamiento durd
por varios meses; obligando a la mayoria de los hoteles a cerrar sus puertas o prestar sus
instalaciones simplemente para que los trabajadores de Sector Salud hagan uso de las mismas

de forma humanitaria.

Las personas entrevistadas determinaron que debido a las circunstancias generadas por la
pandemia del COVID-19; se evidencio una considerable baja en la economia hotelera, a tal
medida que en el afio 2019 se tenia una demanda del 75% de la capacidad Hotelera y para el
afio 2020 disminuyd en la mayoria de los casos hasta un 10% y 20%. Algunos propietarios se

vieron en la necesidad de poner sus establecimientos a la venta.
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Tabla 5
Planificacion Estratégica implementada por los Establecimientos.

Estrategias implementadas por los hoteles a raiz del COVID-19

coONO OIS~ WN -

Disminucion del costo de las habitaciones y demas servicios.

Promociones con descuentos aplicadas a grupos.

Reduccion de personal y costos.

Convenios con profesionales de la salud.

Convenios con Agencias de Turismo.

Tarifas corporativas para empresas.

Servicio de Delivery para las actividades del personal y huéspedes del establecimiento.
Implementacién de Zonas de Desinfeccidn en los establecimientos para brindar seguridad al huésped.

Fuente: Entrevista — Autor de trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

En su totalidad, los entrevistados coincidieron en que se esta reactivando el turismo de a poco
en la ciudad de Portoviejo, considerando que el fuerte de la situacion hotelera no esté basado
en clientes que hagan turismo por la ciudad, sino por clientes ejecutivos que se vienen a
hospedar por temas de negocios. Mediante lo cual, decidieron implementar las medidas

estratégicas generadas en la tabla 5, con la finalidad de captar mas turistas.

5.2. Evaluacion de satisfaccion en los clientes que se hospedan en los hoteles y que tanto
ha resultado para ellos la implementacién de medidas de bioseguridad en el ambito
de la reactivacion.

Ante la nueva normalidad que apareci6 a raiz de la presencia del COVID-19; los

establecimientos y hoteles ubicados en la zona urbana de la ciudad de Portoviejo, optaron por
brindar a los huéspedes todas las medidas de bioseguridad existentes y normadas por los entes
reguladores de las mismas. EI Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Portoviejo
junto a su campafia o Plan de Establecimiento Seguro, permitié cumplir con las medidas de

bioseguridad previo a la apertura de los establecimientos.

Para determinar las medidas de Bioseguridad implementadas se utilizaron las preguntas 4 y 5
de la entrevista que se encuentra en la Tabla 19 de los Anexos en la pagina 48; lo cual permitio
conocer lo que implementaron los hoteles ante esta nueva normalidad, a continuacion, se

detallan cada una de ellas:
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Distanciamiento Social. - consiste en mantener la distancia adecuada, entre las

personas para prevenir el contagio y propagacion del COVID-19.

Uso obligatorio de mascarilla y alcohol. — la mascarilla evita contagiar a los demés a
través de los fluidos al encontrarse en un proceso respiratorio y el alcohol cumple la

funcién de desinfeccion.

Control de la salud de los trabajadores del hotel con pruebas PCR. - las pruebas
PCR (por sus siglas en inglés: Reaccion en cadena de la polimersa), detectan un
fragmento del material genético de una enfermedad.

Sefalizacion de las zonas de riesgos y carteles preventivos. - consiste en ubicar
letreros donde se indiquen las zonas de riesgos y las acciones preventivas frente al
COVID-19.

Colocacién de maquinas con productos desinfectantes de manos. - consiste en
colocar maquinas equipadas con productos de desinfeccion de manos, tales como
alcohol, jabon y agua.

Refuerzo del plan de limpieza. - consiste en potenciar el plan de limpieza ya existente,

por medio de medidas que ayuden a contener el contagio de COVID-19.

Desinfeccion de maletas. - es una medida que consiste en desinfectar el equipaje de

los huéspedes que llegan al establecimiento.

La eliminacién del uso del menu fisico para evitar el contacto entre el cliente y el
personal. - forma parte del distanciamiento social, consiste en sustituir el mena fisico

por un mend en digital.

Los pedidos y los pagos se hacen a través del cédigo QR. - es una medida
implementada que consiste en almacenar informacion referente a los servicios del

establecimiento, por medio de un cédigo de barras bidimensional.
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Se cit6 anteriormente las medidas de bioseguridad que los establecimientos implementaron
previo a su reactivacion econdémica. De tal forma es de vital importancia evaluar el grado de
satisfaccion que adoptaron los clientes al hospedarse en cada uno de los 8 establecimientos
que se tomaron en cuenta en la investigacion, dado por sus experiencias se buscé conocer el

resultado que generd la implementacion de las medidas de bioseguridad en la reactivacion.

Con lo descrito anteriormente y con la finalidad de dar acatamiento al objetivo, también se
realizaron las respectivas encuestas para determinar el grado de satisfaccion en los clientes
que se hospedaron en los hoteles y de esta forma conocer la percepcion de ellos, respecto a la
implementacién de las medidas de bioseguridad en el &mbito de la reactivacion.

La estructura del cuestionario se la realizd por medio del Modelo Servqual; teniendo 5
dimensiones y de estas se desprenden 15 items. Para determinar la importancia de cada item,
se manejo una escala del 1 al 5, donde, 1 representa el puntaje méas bajo, es decir, cuando el

cliente esta en toral desacuerdo, y 5 representa el puntaje mas alto de satisfaccion del cliente.
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Tabla 6
Disefio del cuestionario de Servqual.

Evaluacion del grado de satisfaccion de los clientes que se hospedan en los hoteles y que tanto ha
resultado para ellos la implementacién de las medidas de bioseguridad en el ambito de la

reactivacion.

FIABILIDAD
items 1  Cuentan con puntos estratégicos para lavado de manos. 1 2 3 4 5
items 2 Cumplen con el uso de alcohol como medida de bioseguridad 1 2 3 4 5
items 3 Cumple el aforo permitido. 1 2 3 4 5
RESPONSABILIDAD
items 1 Los empleados utilizan los elementos de proteccién personal-EPP. 1 2 3 4 5
Iltems 2 Los empleados cumplen con el distanciamiento social. 1 2 3 4 5
items 3 Los empleados cumplen con la limpieza y desinfeccion de espacios. 1 2 3 4 5
SEGURIDAD
Items 1 Hacen cumplir a empleados y clientes las medidas de Bioseguridad. 1 2 3 4 5
Items 2 Se optimiza la ventilacion del lugar y condiciones higiénicas sanitarias. 1 2 3 4 5
Iltems 3 Los empleados inspiran confianza. 1 2 3 4 5
EMPATIA
Iitems 1 El Hotel genera atencion individualizada a los clientes. 1 2 3 4 5

Los empleados brindan atencién personal con medidas de

items2 . : 1 2 3 4 5
Bioseguridad.
items 3 El hotel utiliza horarios de atencién convenientes para sus clientes. 1 2 3 4 5
BIENES TANGIBLES
Items 1 Las instalaciones fisicas del hotel son atractivas y modernas. 1 2 3 4 5

Los elementos de proteccion personal que usan los empleados son de
buena calidad.

Items 3 Los puntos estratégicos para lavado de mano tienen aspecto moderno.

items 2

[N
N
w
TN
(62]

Fuente: Encuestas cuestionario Servqual — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

Se tomaron en cuenta los siguientes factores de relacion para la elaboracién del proceso del
cuestionario por medio del Modelo Servqual, como se lo detalla en la tabla 7 de acuerdo con

su proceso de aceptacion y los respectivos items de consideraciones.
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Tabla 7
Andlisis de la Consistencia e items.

Muy baja Baja Moderada Buena Alta

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80

1,00

iTEMS Muy poco Poco Desconozco | Casi siempre

Siempre

Fuente: Consistencia - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

Como lo hace notar Gonzalez & Pazmifio (2015) para una aplicacion efectiva del alfa de

Cronbach no puede perderse la perspectiva de que este coeficiente debe considerarse dentro

de la problematica mas amplia del analisis de confiabilidad.

El alfa de Cronbach se puede calcular mediante varios métodos, para este caso se la calculé a

través de la varianza de los items, en donde tenemos los siguientes datos mostrados a

continuacion:

a = Alfa de Cronbach.
k= Numero de items. k YVi

o=

Vi= Varianza de cada item. _ k-1 vVt

Vt= Varianza del total.

5.2.1. Dimension de Fiabilidad.

Se realizaron las siguientes preguntas:

1. ¢El Hotel donde se aloja cuenta con puntos estratégicos para lavado de manos?

2. ¢El Hotel donde se aloja cumple con el uso de alcohol como medida de bioseguridad?

3. ¢El Hotel donde se aloja cumple con el aforo permitido?
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Tabla 8
Fiabilidad.

TOTAL

ITEM 3

ITEM 2

ITEM1

ESTABLECIMIENTO SUJETOS

12
13
10
14
11
13
15
14
11
14

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

13

Hotel Maximo

15
12
12

12
11
15
12
13
10
12
14
11
10

22
23

12
14

Hotel Mangos

10
11
12
13
14
15

14
14
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14
14
12
11

16
17
18
19
20
21

11
12
11

22
23

10

14
10

10

12
11
13

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Hotel Boston

11
11
11
12
13
12
13

13
10
14
12
12
11

22
23

14
12
12

10
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13
12
12
10
12

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Hotel Madrigal

14
11
11
10
15
15
12
14
11
15
15
11
14
14
13
11
10
14
15
14
11
11
12
11
12
13
11
12

22
23

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Hotel Ceibo Dorado

10
11

22
23

10
10
11
10
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11
11
11
13

Hotel Casa Lolita

10
11

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

10

10
10

11
11
12
12
12
12
14
14
12
13
12

22
23

14
15
11
13
12
15
13
11
13
11
13
14
12
12
14

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Hotel Ceibo Real

14

22
23

13
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1 3 1 1 5
2 4 4 4 12
3 1 3 3 7
4 3 3 3 9
5 4 3 2 9
6 1 4 4 9
7 4 3 4 11
8 4 3 4 11
9 4 4 3 11
10 3 3 4 10
11 3 3 3 9
Hotel San Fernando 12 5 2 4 11
13 4 4 5 13
14 4 3 4 11
15 4 3 3 10
16 3 4 2 9
17 3 1 2 6
18 4 3 4 11
19 3 4 4 11
20 4 3 1 8
21 3 4 2 9
22 5 3 2 10
23 3 4 4 11
Varianza 0,903 1,065 1,092 5,144

Fuente: Dimension de Fiabilidad — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia-Autor del trabajo de titulacion.

k= ntmero de items = 3.00

> Vi=0.903 + 1.065 + 1.092 = 3.06

Vit=5.14

=

k

k-1

_wn

%43

]

0,607
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Tabla 9
Andlisis de la Consistencia Fiabilidad.

Muy baja Baja Moderada Buena Alta

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00
Fuente: Fiabilidad - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

Se pudo determinar que el alfa de Cronbach es de 0.607, siendo un valor Bueno dentro del
andlisis de consistencia, por lo tanto, las preguntas de las expectativas y percepciones tienen

congruencia entre si.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Portoviejo, realiz6 una campafia
denominada Establecimiento Seguro, con la finalidad de motivar las visitas a los locales

turisticos a travées del cumplimiento de todas las medidas de bioseguridad.

El plan que implementd el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal de Portoviejo,
consistio en verificar si los establecimientos cumplen con todas las medidas de Bioseguridad
determinadas para su funcionamiento; con la finalidad de aprobarlos y colocar un distintivo que
certifique que la entidad haya aplicado la tecnologia respectiva. Implementandose herramientas,
tales como: el cédigo QR, aplicaciones o plataformas digitales para hacer reservaciones, pagos,
etc. De acuerdo con el analisis realizado para la dimension de Fiabilidad, se determino que
todos los establecimientos tomados en cuenta en la presente investigacion, cumplen con la
aplicacion y certificacion del plan instaurado por el Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal de Portoviejo.

El plan que implementé el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal de Portoviejo,
consistio en la colocacion de un distintivo en aquellos locales que ademas de los protocolos de
bioseguridad implementen la tecnologia como mecanismo para evitar el contagio del COVID-

19, por ejemplo, la eliminacién del uso del menu fisico para evitar el contacto entre el cliente y
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el personal. Ahora los pedidos y los pagos se hacen a traves del codigo QR. (GAD Portoviejo,
2020).

Esta campafia fomento el apoyo a los empresarios turisticos, haciendo cumplir y promoviendo
las medidas de seguridad; brindando confianza en los turistas para promover de manera integral

el proceso de reactivacion econémica del cantdn y la provincia.

5.2.2. Dimensién de Responsabilidad.
Se realizaron las siguientes preguntas:
1. ¢Los empleados del hotel utilizan los elementos de proteccién personal-EPP?
2. ¢Los empleados del hotel cumplen con el distanciamiento social?
3. ¢Los empleados del hotel cumplen con la limpieza y desinfeccion de espacios?

Tabla 10
Responsabilidad.

ESTABLECIMIENTO SUJETOS ITEM1 ITEM2 ITEM3 TOTAL

1 4 2 2 8
2 5 2 4 11
3 5 4 4 13
4 4 2 4 10
5 5 3 4 12
6 4 5 3 12
7 2 4 5 11
8 5 3 2 10
9 5 3 5 13
10 4 3 4 11
11 3 4 3 10
Hotel Maximo 12 4 2 2 8
13 2 4 3 9
14 1 3 3 7
15 2 3 3 8
16 5 2 3 10
17 5 5 4 14
18 4 4 5 13
19 3 3 5 11
20 4 3 2 9
21 3 4 5 12
22 5 5 4 14
23 1 1 4 6
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14

10
14

14
13
13

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

13
12
13
13
10

Hotel Mangos

13
13
14
13

13
10
13

22
23

10
10
12
11
12
14
11
11

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

Hotel Boston

10

14
12
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12

20
21

11
12
14
10
10
13
13
11
12
12
12

22
23

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

10

Hotel Madrigal

11

14

10
12
10
10
11

22
23

14
13
13
14
14
12
12

11
11
11
15
12
12
13

10
11
12
13
14

Hotel Ceibo Dorado
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15
16
17
18
19
20
21

11
10

10
12
14
13

22
23

10

10
12
13
11
11
12

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Hotel Casa Lolita

11

13
12
11
15
12
13
13
14
11
14
13
12

22
23
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10 5 5 5 15

11 3 5 3 11

. 12 3 4 4 11

Hotel Ceibo Real 13 5 4 4 13

14 4 5 5 14

15 4 4 4 12

16 5 5 4 14

17 5 4 5 14

18 5 5 5 15

19 5 5 5 15

20 5 5 4 14

21 4 4 4 12

22 5 5 4 14

23 5 4 3 12

1 4 2 1 7

2 4 2 4 10

3 3 4 3 10

4 4 4 5 13

5 3 2 3 8

6 4 2 4 10

7 4 2 4 10

8 4 3 4 11

9 2 2 4 8

10 4 3 3 10

11 4 3 4 11

Hotel San Fernando 12 4 4 3 11

13 3 4 4 11

14 3 3 5 11

15 5 4 5 14

16 4 5 4 13

17 4 2 4 10

18 5 4 3 12

19 4 4 4 12

20 5 3 4 12

21 4 2 2 8

22 4 2 1 7

23 4 2 4 10
Varianza 1,154 1,215 1,125 5,834

Fuente: Dimensién de Responsabilidad — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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k= nimero de items = 3.00 k Yvi

YVi=1.154 + 1.215 + 1.125=3.49 o= k-1 %4
Vt=5.83
| a=| 0601 |
Tabla 11
Anélisis de la Consistencia Responsabilidad.
Muy baja Baja Moderada Buena Alta
| | | | | |
| | | | | |
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00

Fuente: Responsabilidad - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

Se pudo determinar que el alfa de Cronbach es de 0.601, siendo un valor Bueno dentro del
analisis de consistencia, por lo tanto, las preguntas de las expectativas y percepciones tienen

congruencia entre si.

La dimensidn de responsabilidad evidencia el cumplimiento de las medidas de bioseguridad en
los empleados de los establecimientos intervinientes en la investigacion. Por medio de este
proceso, se evidencid que, si se cumple con todas las normativas estipuladas para la reactivacion
economica en el campo turistico, ya que los resultados arrojados sefialan puntos altos de
aprobacion de los turistas o huéspedes, frente al cumplimiento de las normativas de

bioseguridad en los empleados de los establecimientos.

5.2.3. Dimensién de Seguridad.
Se realizaron las siguientes preguntas:
1. ¢En el hotel se hacen cumplir a empleados y clientes las medidas de bioseguridad?
2. ¢En el hotel es optimizada la ventilacion del lugar y condiciones higiénicas sanitarias?

3. ¢Los empleados del hotel inspiran confianza?
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Tabla 12

Seguridad.

TOTAL

ITEM 3

ITEM 2

ITEM1

ESTABLECIMIENTO SUJETOS

13
12
10
14

13
11
12
10
14
10
12
10
12
13
10
15
14
11
13
12
13

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Hotel Maximo

22
23

15
13
13
11
14
10
11
11
12
10
10
11
11
12
11
11

10
11
12
13
14
15

Hotel Mangos
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10
11
10

16
17
18
19
20
21

11
15
12

22
23

11
10

10
11
12
13
14
15
16
17

Hotel Boston

11
12
13
11

10

18
19
20
21

11
11
10

22
23

10

10
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10
11
11

11
12

Hotel Madrigal

13
14
15
16
17
18
19
20
21

10

10

12
10
12
10
14
14
14
13
12
11
13

22
23

12
12
13
14
12
13
11
10
12
10

10
11
12
13
14
15
16
17
18

Hotel Ceibo Dorado

12
12
12
14
13

19
20
21

22
23

12
10
12
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11
13

10
11
12
13
14
15
16

12
13

Hotel Casa Lolita

17
18
19
20
21

12

10

22
23

12
12
13
13
14
14
11
12
13
13
15
11
12
10

10
11
12
13
14
15
16
17

Hotel Ceibo Real

10

14
12
13
11
12
13
14

18
19
20
21

22
23
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1 2 3 1 6
2 4 2 4 10
3 2 3 3 8
4 2 2 1 5
5 4 2 4 10
6 1 2 1 4
7 4 2 4 10
8 4 3 5 12
9 2 3 3 8
10 4 3 4 11
11 4 3 5 12
Hotel San Fernando 12 3 4 3 10
13 2 3 3 8
14 4 3 5 12
15 2 3 3 8
16 1 3 3 7
17 5 4 3 12
18 2 1 3 6
19 2 2 4 8
20 4 4 3 11
21 3 3 3 9
22 4 3 2 9
23 3 3 1 7
Varianza 0,942 0,889 1,146 5,006
Fuente: Dimension de Seguridad — Autor del trabajo de titulacion.
Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
k= ndmero de items = 3.00 k YVi
S'Vi= 0.942 + 0.889 + 1.146 = 2.98 =11
Vt= 5.006
| a=| 0608 |
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Tabla 13
Analisis de la Consistencia Seguridad.

Muy baja Baja Moderada Buena Alta

1000 |020 040 0,60 0,80

1,00

Fuente: Seguridad - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

Se pudo determinar que el alfa de Cronbach es de 0.608, siendo un valor Bueno dentro del
analisis de consistencia, por lo tanto, las preguntas de las expectativas y percepciones tienen

congruencia entre si.

La certificacion generada a través del plan “Establecimiento Seguro”, presentada por el GAD
Municipal de Portoviejo; genero el correcto cumplimiento de sus politicas guiadas a la apertura
y consolidacién de la reactivacion econdmica a nivel turistico, en puntos altos verificados por
medio de las preguntas elaboradas en la dimension de Seguridad, se evalud su aplicacién de
manera optimizada.; en donde los establecimientos que pasaban la respectiva revision por parte

de las autoridades, se hacian acreedores al respetivo permiso de funcionamiento.

5.2.4. Dimension de Empatia.
Se realizaron las siguientes preguntas:
1. ¢El hotel genera atencidn individualizada a los clientes?
2. ¢Los empleados del hotel brindan atencion personal con medidas de Bioseguridad?

3. ¢El hotel utiliza horarios de atencidn convenientes para sus clientes?

Tabla 14
Empatia.
ESTABLECIEMIENTO SUJETOS ITEM1 ITEM 2 ITEM3 TOTAL
1 3 4 3 10
L. 2 5 5 4 14
Hotel Maximo 3 5 4 3 12
4 2 2 3 7
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14
12

14
11
11
10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

13

13
10
10
13

11
10
10

22
23

11

13
12
12

11

10
11
12
13
14

10
6

15
16

Hotel Mangos

11
11
10
11

17
18
19
20
21

10

22
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13

23

11
13

12
11
11
11

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

10
11
10
10
12
12
11
12

Hotel Boston

10
11

22
23

13
13
12

12
10
12

Hotel Madrigal

10
11
12
13
14
15
16
17

12
10

12
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18
19
20
21

13

22
23

14
13
15
13

10
10
10

12
12

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Hotel Ceibo Dorado

14
12
10

11

10
13
11

11

12

22
23

11

11

11

Hotel Casa Lolita

13
10

10
11
12
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13
14
15
16
17
18
19
20
21

11

10

22
23

12
15
13
12
11
11
13
10
12
13
11
13

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Hotel Ceibo Real

14
10
10
10
11
11

13
12

14
14

22
23

10

4

Hotel San Fernando

10
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8 2 2 2 6
9 4 4 4 12
10 4 3 3 10
11 1 4 3 8
12 1 3 2 6
13 4 4 4 12
14 3 3 3 9
15 3 4 3 10
16 4 4 2 10
17 3 1 1 5
18 3 3 4 10
19 4 4 3 11
20 2 4 3 9
21 4 3 3 10
22 3 3 3 9
23 3 2 1 6
Varianza 1,124 1,234 0,973 5,570

Fuente: Dimension de Empatia — Autor del trabajo de titulacion.

k= # de items = 3.00
Y'Vi=1.124 + 1.234+ 0.973 = 3.33 k—1

Vit=5.57

Muy baja

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

e K [{ _ZVi

vt

| =]

0,603

|

Tabla 15
Analisis de la Consistencia Empatia.

Baja Moderada Buena Alta

0,00

0,20 0,40 0,60 0,80
Fuente: Empatia - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

1,00
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Se pudo determinar que el alfa de Cronbach es de 0.603, siendo un valor Bueno dentro del
andlisis de consistencia, por lo tanto, las preguntas de las expectativas y percepciones tienen

congruencia entre si.

La empatia es la postura o adaptacion afectiva de una persona en una realidad ajena a si misma,
introducida en los sentimientos de otro individuo; por la cual, la dimension dirigida a la
empatia establecié puntos altos en las dos primeras interrogantes generadas y en la ultima
puntos bajos en lo referente a los horarios de atencion convenientes para los clientes de los

establecimientos evaluados en la investigacion.

5.2.5. Dimension de Bienes Tangibles.
Se realizaron las siguientes preguntas:
1. ¢Las instalaciones fisicas del hotel son atractivas y modernas?
2. ¢Los elementos de proteccion personal que usan los empleados son de buena calidad?

3. ¢Los puntos estratégicos para lavado de mano tienen aspecto moderno?

Tabla 16
Bienes Tangibles.

ESTABLECIMIENTO SUJETOS ITEM1 ITEM2 ITEM3 TOTAL

1 5 5 5 15
2 4 4 4 12
3 4 5 5 14
4 5 4 5 14
5 5 4 4 13
6 4 4 3 11
7 4 5 3 12
8 4 3 4 11
9 5 3 3 11
10 3 2 3 8
11 3 3 4 10
12 3 4 5 12
Hotel Maximo 13 4 3 4 11
14 1 3 3 7
15 4 3 4 11
16 3 4 4 11
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11

17
18
19
20
21

12

13
11

22
23

12
12

14
10
11
11

10
11
12
13
14

10
11

Hotel Mangos

11
10

15
16
17
18
19
20
21

12
10
13

10

22
23

13

10

10
11

11
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12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

10

Hotel Boston

12

22
23

11
12

12

11

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

12
10
11
11
11
11
10

Hotel Madrigal

10

22
23

15

12
11

Hotel Ceibo Dorado

15
10
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10
10
14

10
11
12

12
11
12
12

13
14
15
16
17
18
19
20
21

11

12
10

12

22
23

12
11
10
12
10

10
11
12
13
14
15
16

10
10
14
10

Hotel Casa Lolita

13

17
18
19
20
21

13
13
11
10

22
23

12
15

Hotel Ceibo Real
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14

12
10

10
12
11
10
11
10
13
12
11
11
12

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

13
12

22
23

13

12

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

Hotel San Fernando

12

10
11

13

12
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20 3 4 3 10
21 2 4 1 7
22 1 2 1 4
23 3 4 3 10
Varianza 1,008 1,065 1,168 5,486
Fuente: Dimension de Bienes Tangibles — Autor del trabajo de titulacion.
Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
k= # de items= 3.00 o= <11 — LVi
S'Vi=1.008 + 1.065 + 1.168 = 3.24 k-1 Vi
Vt=5.486
| a=| 0614 |
Tabla 17
Anadlisis de la Consistencia Bienes Tangibles.
Muy baja Baja Moderada Buena Alta
‘ 0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00

Fuente: Bienes Tangibles - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

Se pudo determinar que el alfa de Cronbach es de 0.614, siendo un valor Alto dentro del
analisis de consistencia, por lo tanto, las preguntas de las expectativas y percepciones tienen
congruencia entre si. De acuerdo con la dimension de fiabilidad; se evidencié que todos los
establecimientos cuentan con puntos estratégicos para el lavado de manos y utilizan alcohol,
de la misma forma todos los establecimientos cuentan con el cumplimiento del aforo permitido

con la finalidad de respetar las medidas de bioseguridad en el &ambito de la reactivacion.

En lo concerniente a la dimension de responsabilidad; se constatd que en la mayoria de las
veces los empleados de los hoteles utilizaban los elementos de proteccion personal, de la

misma forma se evidencidé que existen huéspedes que consideran que los empleados no
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cumplen con el distanciamiento social y en puntos altos los empleados cumplen con la

limpieza y desinfeccion de los espacios.

En la dimensidn relacionada a la seguridad; se observo por medio de las encuestas, que existen
huéspedes que consideran que no se hacen cumplir en su totalidad las medidas de bioseguridad
a empleados y clientes. De igual manera, consideraron que no se optimiza en su totalidad la
ventilacion del lugar y las condiciones higienices sanitarias, y también existen opiniones

divididas sobre la confianza que inspiran los empleados de los establecimientos.

Mediante la dimension concerniente a la empatia, se evidencié que gran parte de la atencion
generada en el hotel es individualizada para los huéspedes. Se encontraron puntos altos donde
se establecio que los empleados brindan una atencion personal con medidas de Bioseguridad
y puntos bajos relacionados al uso de horarios de atencion convenientes para los clientes del

establecimiento.

De acuerdo con la dimension de bienes tangibles, la mayoria de los encuestados aseguraron
que las instalaciones fisicas del establecimiento son atractivas y modernas. Se considero que
los elementos de proteccion personal que usan los empleados en algunas ocasiones son de
buena calidad y en otras no lo son y en su gran mayoria determinaron que los puntos

estratégicos para lavado de mano no tienen un aspecto moderno.

5.3. Contraste del cumplimiento de las medidas de bioseguridad implementadas en los
hoteles de la zona urbana de Portoviejo vs el impacto en la reactivacion hotelera.
En este objetivo se realizd un contraste sobre la informacién investigada referente al
cumplimiento de las medidas de bioseguridad versus el impacto dentro de la reactivacion de
los hoteles ubicados en la zona urbana de la ciudad de Portoviejo, para ello se considerd que
la calidad del servicio es una forma de tratar los procesos comerciales con el fin de garantizar
el deleite total del cliente en todos los niveles, sean estos internos y externos. Con lo descrito
anteriormente se denota que este enfoque contribuyé al aumento de la competitividad, eficacia

y flexibilidad de todo establecimiento.
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Los beneficios que se pueden obtener en una elevada calidad de servicio se ven reflejados en
la competitividad del establecimiento hotelero y de esta manera se podra mantener su
posicionamiento en el mercado, es por ello, que se puede concluir que hay una relacion

directamente entre el nivel de calidad del servicio y los ingresos de los hoteles.

Ademas, hay que hacer hincapié en la eficiencia de un sistema de servicio, el mismo que es
posible si se lleva un control en cuanto a lo que el cliente requiere y/o necesita. El sector
hotelero de la ciudad de Portoviejo se mueve en funcién de visitantes que llegan por asuntos
de negocios. Siendo la ciudad capital de provincia, presenta un gran nimero de ejecutivos que
Ilegan a desarrollar asuntos laborales; este segmento fue el que mas aport6 en ventas durante
afios previos a la pandemia, con ingresos anuales considerables. Sin embargo, para el afio 2020
en el mes de marzo que se declard la emergencia sanitaria esta cifra se redujo notablemente y

se traduce en una disminucién de ingresos, situacion que obligo a los hoteles a tomar medidas

drésticas.

Tabla 18

Cumplimiento de las medidas de bioseguridad y su impacto en la implementacion.

Cumplimiento de las medidas
de bioseguridad

Impacto en la implementacion

items Si No Positivo Negativo
Distanciamiento X Implementado en todas las areas del A la vez esto ha generado una poca
social. hotel, y de esta manera se esta comunicacion entre cliente y empleado
brindando confianza y seguridad enel  de manera directa con una atencién mas
huésped. personalizada.
Uso obligatorio de X Medida implementada de manera A pesar de ser considerado un gasto
mascarilla y alcohol. obligatoria y cumplimiento estricto de  adicional que se genera en los
esta medida. establecimientos, forma parte
fundamental para la nueva normalidad
de los establecimientos hoteleros.
Control de la salud X Puesta en marcha como parte de un Representa un egreso econdmico,
de los trabajadores mejor control de vigilancia e debido a que antes de la pandemia los
del hotel con pruebas inspeccidn, sobre la salud del personal  controles de salud al personal eran
PCR mismo que mantiene una mejor realizados una vez al afio y actualmente
eficiencia y eficacia en su labor diaria el control por medio de las pruebas PCR
asi también se mantiene un control deben ser por casos sospechoso y/o
ante posibles contagios, realizando casos asintomaticos.
pruebas.
Sefalizacion de las X Impacto positivo de control y Su mantenimiento periédico genera un
zonas de riesgos Yy seguridad, muestra las areas de gasto extra, que antes no se lo realizaba
carteles preventivos desinfeccion, brindando confianza a frecuentemente
los huéspedes.
Colocacion de X Permite  generar un  control, EIl mantenimiento de las maquinas de
maquinas con cumpliendo con las medidas de desinfeccion representa un gasto diario,
productos Bioseguridad gue antes no se lo realizaba

desinfectantes
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Refuerzo del plan de X Genera un control estratégico de los Ocupa mas recursos econdémicos Yy

limpieza procesos de limpieza humanos previo a su ejecucion

Desinfeccion de Iniciativa que brinda seguridad a los Representa una vez mas, un gasto extra

maletas huéspedes y empleados. que se debe aplicar para cumplir las

normativas.

Eliminacion del Proceso que va a la vanguardia de la Todo gasto que se genera a raiz de la

mend fisico tecnologia y consolida el reactivacion hotelera representa una
cumplimiento de las medidas de fuerte inversidn para el propietario de
bioseguridad. los establecimientos.

Pedidos y pagos a X Se actualiza la atencién con nuevas Es un gasto extra que se genera en los

través del cédigo QR

tecnologias y se cumple con las

establecimientos.

medidas de Bioseguridad normadas.

Fuente: Dimensién de Seguridad — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

En consideracion con lo antes expuesto en la Tabla 18 y analizando los resultados de las
entrevistas realizadas a los representantes y/o gerentes de los hoteles, se puede comprobar que
a pesar de que el GAD Municipal de Portoviejo desarroll6 el plan denominado
Establecimiento Seguro y que los hoteles decidieron implementarlo; no se refleja un gran
numero de visitantes y/o turistas en la zona de estudio. Es oportuno mencionar que la
ciudadania adn tiene temor de realizar actividades de indole turistico, se espera que con la
vacunacion y la inmunidad de rebafio que ha expresado el gobierno central pueda tenerse hasta
el mes de diciembre del 2021 la reactivacion se dé mas rapido y tenga un efecto positivo en
lo ya implementado por los establecimientos hoteleros ya que el efectuar las medidas de
bioseguridad implica uso de recursos econdmicos que son hoy en dia escasos dentro de los

hoteles debido a la baja de turistas.

El contraste generado entre el cumplimiento de las medidas de bioseguridad y su impacto en
la reactivacion hotelera es una variable que determina el funcionamiento Optimo de los
establecimientos de la zona urbana en la ciudad de Portoviejo; ya que a pesar de que fue
necesario invertir un poco mas en la aplicacion de las medidas de seguridad; a la par se brinda
un servicio seguro y 6ptimo, que genera confianza y seguridad en los huéspedes al momento

de escoger el hotel en el que se hospedaran.

La implementacion de todas las medidas de bioseguridad por parte de los propietarios y
empleados de los hoteles de la zona urbana del cantdn Portoviejo; genera confianza a las

autoridades y huéspedes, lo cual contribuye a la correcta reactivacion econémica frente al
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COVID-19 y la constante lucha por volver a la normalidad. Por medio del plan de
Establecimiento Seguro impartido por las autoridades del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Portoviejo, se establecio parametros de aceptacién, confianza
y seguridad que contribuyen de manera positiva a la reactivacién econdémica del sector

hotelero ubicado en la zona urbana del canton Portoviejo de la provincia de Manabi.

La reactivacién va de la mano con las estrategias que implemente cada establecimiento
hotelero tales como: flexibilizacion, minimos de noches, potenciar el producto, asi como el
apoyo del gobierno central y local, atn el destino es incierto hay que analizar cémo evoluciona
esto ya que ha sido algo sin precedentes. Ahora méas que nunca, los hoteles tienen un reto por
delante con unas dimensiones impresionantes y estan haciendo historia con su batalla y lucha
perenne por hacer cosas distintas; se espera que los resultados también sean distintos, es decir

favorables para que mejore la situacion en los tiempos venideros.

6. DISCUSION DE RESULTADOS.
Los autores Leon, Jarcia, & Samaniego (2020) determinan que su investigacion se la elaboré
con el fin de realizar una lista de comprobacion que permita mostrar resultados de una
valoracion de cumplimiento de medidas de bioseguridad para prevenir la propagacion del
COVID-19 en empresas y lugares de trabajo en Ecuador. Pudiéndose evidenciar la
importancia que represento identificar, generar un listado y la aplicacion de las medidas de
bioseguridad frente al COVID-19, en la reactivacion hotelera del casco urbano de la ciudad

de Portoviejo.

El autor Pozo (2020) acentia que por medio de una muestra exploratoria realizada a
trabajadores de la cadena de hoteles Salinas, se tuvo como resultado la presencia de cierta
ineficiencia en cuanto a infraestructura y desconocimiento de medidas de bioseguridad, donde,
el 69,20% aseguran que estas medidas si mejoraron la operatividad del hotel, pero existen
falencias por corregir. De la misma forma se determind que cada una de las medidas de
bioseguridad cumplidas, permiten generar mas confianza a cada uno de los individuos
intervinientes en el proceso de reactivacion econdémica de los hoteles; tanto el propietario del

establecimiento pudo trabajar cumpliendo las normativas, los empleados del establecimiento
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laboraron con seguridad y los huéspedes presentaron mayor confianza y seguridad al

evidenciar que se cumple con las medidas de prevencion en dichos establecimientos.

Ante esta situacion los autores Castro & Cabreros (2020) exponen el analisis de la industria
hotelera mundial y los cambios provocados por la crisis de la pandemia del COVID-19, y que
estrategias implementan los hoteles en Per( para contrarrestar sus consecuencias y prevenir
los contagios; por lo tanto, frente a este antecedente las medidas de prevencién implementadas
por las autoridades de turno en el pais, dieron paso a que se reactiven los procesos econdmicos
guiados a la apertura de los hoteles; siendo importante la aplicacion de los items de
bioseguridad para las empresas ecuatorianas, como medida de prevencion frente a la COVID-
19.

Por medio de la investigacion realizada, se ha podido identificar los resultados del impacto
negativo que generdo la COVID-19; observando una significativa pérdida de dinero
desencadenada por la instauracion de la pandemia y sus restricciones, causando despidos y
falta de huéspedes o turistas que son el motor principal del desarrollo econémico del sector

hotelero.

Se tuvieron como antecedentes a diferentes analogias que aportaron con estrategias y medidas
preventivas desde sus diversas perspectivas; es asi como se analizd a las medidas de
bioseguridad para la cadena de hoteles Salinas - canton Salinas, estrategias para la reapertura
de actividades post-COVID-19 del complejo “Rock and Straw”, servicios y estrategias de
restauracion del cantén Babahoyo post-COVID-19, cambios en la gestion y estrategias de
reactivacion en Lima-Perd, COVID-19 e impacto economico en las empresas hoteleras del
canton Manta y el protocolo de bioseguridad para la reactivacion del turismo — Perd, lo cual
permitio tener un aporte significativo de cada una de estas analogias guiadas a la prevencion
e instauracion de las medidas de bioseguridad para el COVID-19 y su impacto en la

reactivacion hotelera en la ciudad de Portoviejo, afio 2020.
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7. CONCLUSIONES.
A través de la presente investigacion se logré analizar la aplicacion de las medidas de
bioseguridad aplicadas frente a la presencia de la COVID-19 y su impacto para la pronta
reactivacion economica del sector hotelero de la zona urbana del cantdon Portoviejo.
Determinando su aplicacion y cumplimiento en los establecimientos, haciendo contraste de
dicha informacion por medio de encuestas y entrevistas, las mismas que permitieron analizar

el estado actual, normativa y cumplimiento de las medidas de bioseguridad.

Se logro elaborar un diagndstico de la situacion actual del sector hotelero frente al COVID-
19 en la zona urbana del canton Portoviejo, verificando el impacto negativo generado por la
pandemia, de la misma forma, mediante el instrumento de la entrevista se pudo conocer las
medidas que tuvieron que implementar los administradores/ gerentes de los hoteles, con la

finalidad de mitigar las pérdidas econdmicas generadas por la presencia del COVID-19.

Por medio de la Planificacion Estratégica implementada por los establecimientos, como se lo
detalla en la Tabla 5; se logré generar soluciones integrales que busquen reactivar la presencia

del turismo en el casco urbano del cantdn Portoviejo.

Se pudo evaluar el grado de satisfaccion de los clientes que se hospedaron en los hoteles y su
incidencia en la implementacién de las medidas de bioseguridad para el ambito de la
reactivacion economica del sector turistico; a través de la estructura de un cuestionario
mediante el Modelo Servqual, teniendo como determinantes a 5 dimensiones como lo son la
fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y los bienes intangibles. Cada una de las
dimensiones mostraron el estado de satisfaccion que presentaron los huéspedes encuestados
de cada uno de los establecimientos, teniendo una aceptacion positiva de forma generalizada
a las medidas implementadas, medidas que fueron solicitadas mediante un plan de

establecimiento seguro liderado por el GAD Portoviegjo.

Para dar paso a la reactivacion econdémica del sector turistico, existieron un sin nimero de
procesos Yy estrategias puestas en practica para el cumplimiento de las medidas de bioseguridad

frente a la COVID-19. Estas estrategias guiadas al cumplimiento de dichas medidas fueron
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puestas en practica a nivel mundial, nacional y local; con la finalidad de generar un contraste
y buscar soluciones integrales que permitan reactivar la actividad econdmica y mostrar su

impacto en la reactivacion hotelera.

El cumplimiento de las medidas de bioseguridad en los hoteles de la zona urbana del canton
Portoviejo y las demas aplicaciones de estas normas a nivel mundial, nacional y local; dieron
paso a obtener un impacto positivo para la reactivacion econémica, ya que asi se genero
seguridad y confianza para la apertura de los establecimientos. A nivel local se encontré la
presencia y cumplimiento del Plan implementado por el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Portoviejo, el cual consistio en la colocacion de un distintivo/sello en aquellos
locales que cumplan con las medidas de bioseguridad pertinentes y que anexen a las mismas
nuevas estrategias de control; esto generd seguridad y confianza en los turistas debido a que

contiene mecanismos para evitar la proliferacion en el contagio de la COVID-19.
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9. ANEXOS.

Tabla 19
Entrevista a los propietarios de establecimientos de la zona urbana del cantdn Portoviejo.

Nombre de la Entidad:
Nombre del Entrevistado:
Cargo:

Direccion:

PREGUNTAS

1. ¢Cbmo considera usted la situacidn actual del turismo en la ciudad de Portoviejo?

2. ¢Cual ha sido el impacto econémico que ha tenido su establecimiento durante el
desarrollo de la pandemia?

3. Aproximadamente, ¢cual es el numero de turistas que se recibian antes de la
pandemia COVID-19 (afio 2019, enero y febrero de 2020) y cudl es el nimero de
turistas que se reciben hoy en dia? cantidad de clientes vs ingresos econoémicos.

4. ¢Que estrategias se han implementado a raiz de la pandemia COVID-19 con
respecto a la actividad turistica en hoteles?

5. ¢Cudles son las medidas de bioseguridad que se implementaron en su hotel? ante
esta “nueva normalidad” ;han tenido que adaptar o crear algun tipo de servicio
innovador para el alojamiento?

6. ¢Laimplementacion de estas medidas ha generado confianza para que los turistas
vengan?

Fuente: Entrevista — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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Tabla 20
Cuestionario segin Dimensiones - Servqual.

Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes que se hospedan en los hoteles y que tanto ha resultado para ellos la

implementacién de medidas de bioseguridad en el &mbito de la reactivacion.
Muy Poco=1 Poco=2 Desconozco=3 Casi Siempre=4  Siempre=5

FIABILIDAD

ftems1  Cuentan con puntos estratégicos para lavado de manos.
ftems 2 cumplen con el uso de alcohol como medida de bioseguridad
ftems 3 Cumple el aforo permitido.

RESPONSABILIDAD
ftems 1 Los empleados utilizan los elementos de proteccion personal-EPP.
ftems 2 |os empleados cumplen con el distanciamiento social.
items3 | os empleados cumplen con la limpieza y desinfeccién de espacios.

SEGURIDAD
ftems1  Hacen cumplir a empleados y clientes las medidas de Bioseguridad.
items2 se optimiza la ventilacion del lugar y condiciones higiénicas sanitarias.
Items 3 | os empleados inspiran confianza.
EMPATIA

ftems 1 El Hotel genera atencion individualizada a los clientes.
items2 Los empleados brindan atencién personal con medidas de Bioseguridad.
items 3 E| hotel utiliza horarios de atencion convenientes para sus clientes.

BIENES TANGIBLES
items 1 | as instalaciones fisicas del hotel son atractivas y modernas.
ftems2 L os elementos de proteccion personal que usan los empleados son de buena calidad.
Items 3

Los puntos estratégicos para lavado de mano tienen aspecto moderno.

Fuente: Entrevista — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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lustracion 1
Sello de Seguridad- Plan Establecimiento Seguro.

Este establecimiento cumple con las
medidas necesarias de bioseguridad,
ante Covid-19, para garantizar la salud
de clientes y empleados.

A D
Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Portoviejo.
Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia-Autor del trabajo de titulacion.

llustracion 2
Encuestas realizadas a clientes del Hotel Maximo.

Fuente: Encuesta — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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lustracién 3
Encuestas realizadas a clientes del Hotel Mango’s.

5 3 < T LN Tl

Fuente: Encuesta — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
lustracion 4

Fuente: Encuesta — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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lustracion 5
Encuestas realizadas a clientes del Hotel Madrigal.

Fuente: Encuesta — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

llustracion 6
Encuestas realizadas a clientes del Hotel Ceibo Dorado.

Fuente: Encuesta — Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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lustracion 7
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Fuente: Encuesta — Autor del trabajo de titulacion.
Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

llustracion 8
das a clientes del Hotel San Fernando.

i — ~

Encuestas realiza

Fuente: Encuesta — Autor del trabajo de titulacion.
Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.

69



llustracion 9
Encuesta fisica a clientes del Hotel Méaximo.

Fuente: Encuesta Hotel M&ximo - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.




lustracion 10
Encuesta fisica a clientes del Hotel Mango’s.

Fuente: Encuesta Hotel Mango’s - Autor del trabajo de titulacion.
Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.




lustracion 11
Encuesta fisica a clientes del Hotel Boston.

Fuente: Encuesta Hotel Boston - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.




lustracion 12
Encuesta fisica a clientes del Hotel Madrigal.

Fuente: Encuesta Hotel Madrigal - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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lustracion 13
Encuesta fisica a clientes del Hotel Ceibo Dorado.

Fuente: Encuesta Hotel Ceibo Dorado - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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lustracion 14
Encuesta fisica a clientes del Hotel Casa Lolita.

Fuente: Encuesta Hotel Casa Lolita - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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lustracion 15
Encuesta fisica a clientes del Hotel Ceibo Real.

Fuente: Encuesta Hotel Ceibo Real - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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lustracion 16
Encuesta fisica a clientes del Hotel San Fernando.

Fuente: Encuesta Hotel San Fernando - Autor del trabajo de titulacion.

Elaborado por: Homero Gonzalo Cevallos Anchundia.
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