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RESUMEN

El presente estudio se llevd a cabo con el objetivo de proponer una gestion que promueva la reactivacion de la
hoteleria desde la fidelizacion de turistas al sur de Manabi. Por lo cual, se desarrollé una investigacion enmarca-
da en enfoque mixto con disefio descriptivo y caracter no experimental, aplicando como técnica e instrumento
de recoleccion de datos la revision bibliografica, y la encuesta la cual estuvo dirigida a turistas que estuvieron
presentes en la zona sur de la provincia de Manabi. A su vez, se llevd a cabo el disefio de una propuesta de
gestion basada en las opiniones y experiencias de los turistas, asi como el apoyo de la revision bibliografica,
esto con el fin de promover la reactivacion de 125 hoteles que sirvieron como muestra en la investigacion, los
cuales se localizan dentro de la localidad estudiada. Destacando entre los principales resultados encontrados
que a través del diagnostico, el aprovechamiento de fortalezas y oportunidades, la fidelizacion, y la capacitacion
se puede promover una reactivacion eficiente de la hoteleria por medio de estrategias que conducen a la satis-
faccion de las necesidades asi como la fidelizacion de turistas como clientes del sector hotelero.

Palabras clave: Gestion, Reactivacion, Hotelerfa, Turismo.
ABSTRACT

The present study was carried out with the objective of proposing a management that promotes the reactivation
of the hotel industry from the loyalty of tourists to the south of Manabi. Therefore, a research framed in a mixed
approach with a descriptive design and non-experimental nature was developed, applying the bibliographic
review as a technique and instrument for data collection, and the survey which was aimed at tourists who were
present in the southern zone of the province of Manabi. In turn, the design of a management proposal based on
the opinions and experiences of tourists was carried out, as well as the support of the bibliographic review, this
in order to promote the reactivation of 125 hotels that served as a sample in research, which are located within
the studied locality. Highlighting among the main results found that through the diagnosis, the use of strengths
and opportunities, loyalty, and training, an efficient reactivation of the hotel industry can be promoted through
strategies that lead to the satisfaction of needs as well as loyalty. of tourists as clients of the hotel sector.

Keywords: Management, Reactivation, Hospitality, Tourism.
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Introduccion

La actividad turistica en Ecuador ha tenido
una transformacion de forma positiva me-
diante su dinamismo e impacto en el desa-
rrollo econémico y social de las localidades,
esto la llevd a constituirse como el tercer
producto de exportacion y generacion de
ingresos para la reduccion de la pobreza y
el desempleo (Castillo y Guerra, 2021). Sin
embargo, desde la propagacion de la Co-
vid-19 el desarrollo del turismo se ha visto
afectado con gravedad, generando consi-
go una falta de rentabilidad y sostenibilidad
en las empresas que soportaban sus clien-
tes en cuanto al dinamismo turistico, como
lo es el sector hotelero.

La industria hotelera es ciclica y sensible
al comportamiento de la economia y a las
circunstancias sociales y politicas (Fung et
al., 2015) por lo que al presentarse la cri-
sis econdmica a nivel mundial a causa de
las medidas de contencion tomada por
las naciones frente a la propagacion de la
pandemia del covid-19, el desarrollo de la
actividad economica en el sector hotelero
presentd distintas dificultades a las cuales
se deben reponer para hacer frente a la re-
cuperacion economica post pandemia.

Partiendo de ello, es necesario mantener
los estandares de calidad, y promover pla-
nes de gestion que se orienten a la reacti-
vacion de las operaciones para conservar
la categorizacion de los hoteles en el mer-
cado, y promover consigo un desarrollo
econdmico y social en el territorio median-
te el aprovechamiento y la fidelizacion de
la actividad turistica.

La provincia Manabi, es uno de los puntos
con mayor incentivo turistico en Ecuador, ya
que esta integra elementos naturales, cultu-
rales y humanos en un contexto productivo.
Segun los datos emitidos por el Ministerio del
Turismo (2020) un 56% del comportamiento
del turismo interno se destina a la region costa
ecuatoriana, por lo cual la localidad reconoce
que la actividad turistica es una de las princi-
pales fuentes de ingresos de la economia.

Sin embargo, en la actualidad el turismo
continla siendo un recurso que no ha sido
explotado al méaximo en la provincia (Arro-
yo, 2018). Basado en ello, se hace necesa-
ria la puesta en practica de una gestion que
permita promover el desarrollo econémico
de la region a través de la fidelizacion de la
actividad turistica y a su vez, conduzca a la
reactivacion del sector hotelero el cual se
representa una gran fuente de empleo y de
ingreso econodmico para la localidad.

En base a lo expuesto anteriormente, el pre-
sente estudio de investigacion plantea la si-
guiente interrogante:

¢, Coémo un modelo de gestion puede promo-
ver la reactivacion de la hoteleria desde la
fidelizacion de turistas al sur de Manabi?

Para dar respuesta a ello, se desarrolla un
estudio de investigacion con el objetivo de
proponer una gestion que promueva la reac-
tivacion de la hoteleria desde la fidelizacion
de turistas al sur de Manabi. Aplicando una
metodologia de enfoque mixto con disefio
descriptivo y caracter no experimental, que
permita conducir la investigacion hacia el
logro de los objetivos planteados.

Desarrollo

La investigacion se enmarca metodologica-
mente en un enfoque mixto, puesto que se
requieren los aportes de los enfoques cuan-
titativos y cualitativos para dar solucion a la
problematica de una forma integral dadas
las caracteristicas del estudio. Para Arias
(2020), el paradigma mixto, es aquel que
une los métodos cuantitativos y cualitati-
vos, con el fin de disponer de las ventajas
de ambos y minimizar sus inconvenientes.
En este sentido, en el primero se realizara
un estudio de los datos sin medicion de nu-
meros enfocandose solo con la observacion
directa; la segunda realiza un estudio datos
con medicion numérica, mediante la reco-
leccion de los datos con instrumentos como
la encuesta, donde los resultados se repre-
sentan graficamente.

REVISTA UNESUM-Ciencias Volumen 8, Nimero 3, 2024



ARTICULO ORIGINAL: PROPUESTA DE GESTION DIRIGIDA A LA REACTIVACION DEL HOTELERIA DESDE LA

FIDELIZACION DE TURISTAS AL SUR DE MANAB|

Por otro lado, para Arias (2020), la investi-
gacion descriptiva se basa en el analisis de
una poblacion con la finalidad de estudiar
sus comportamientos. Por lo cual, el estudio
es de método descriptivo, ya que se descri-
be la problematica de la investigacion como
es la falta de una gestion que promueva la
reactivacion hotelera en la zona sur de Ma-
nabi a través de la fidelizacion turistica. Este
tipo de investigacion permite al investigador
buscar, analizar e interpretar los diferentes
elementos del problema y de esa manera
describir los posibles resultados.

El caracter de la investigacion aplicado es
el no experimental, puesto que se realizé en
un tiempo determinado sin intervenir direc-
tamente en las variables.

Técnicas e instrumentos para la recolec-
cion de datos

Como técnica de recoleccion de datos se
aplica el estudio de fuentes bibliograficas
que sustentan los modelos de gestion y los
planes de fidelizacion de los clientes. Del
mismo modo se aplica la encuesta, la cual
es definida por Torreros (2021) como un mé-

Tabla 1

Atencion al cliente

Pregunta

todo de investigacion que recopila informa-
cion, datos y comentarios por medio de una
serie de preguntas especificas. En este sen-
tido, esta técnica fue utilizada mediante un
instrumento de tipo cuestionario, con base a
un conjunto de preguntas dirigidas a las uni-
dades informantes que conforman la muestra
en el estudio, con el fin de analizar las nece-
sidades y experiencias que los turistas que
acuden a la zona tienen como consumidores.

Por udltimo, se desarrolla el disefio de una
propuesta con el fin de promover una reacti-
vacion econémica de la hoteleria que se pre-
senta en la zona sur de la provincia de Mana-
bi, soportada en la fidelizacion del turismo.

La provincia de Manabi es una localidad
que cuenta con un censo poblacional de
1.585.372 habitantes, y un numero de 501
hoteles registrados en la Superintendencia
de companias (INEC, 2019, p. s/n). Como
muestra para el desarrollo del estudio, se
seleccionaron 125 hoteles ubicados al sur
de la provincia Manabita a los cuales va di-
rigida la propuesta.

Resultados y discusion

Siempre Casi A veces Nunca

siempre

;La atencion al cliente brindada por el personal que labora en los 14 3 2 1

hoteles de la localidad es de calidad?

REVISTA UNESUM-Ciencias Volumen 8, Nimero 3, 2024



Cevallos Ponce, A A, Marcillo Pin, K R., Gutierrez Cevallos, R. X. ., & Macias Catagua, O. W.

Figura 1

Atencion al cliente

éLa atencion al cliente brindada por el
personal que labora en los hoteles de
la localidad es de calidad?

m Siempre

m Casi siempre
mA veces

m Nunca

La buena atencion al cliente es uno de los
servicios mas importantes que deben ofre-
cer las empresas del sector hotelero de la
zona sur de Manabi, tal cual lo expresan los

Tabla 2

Uso de redes sociales

turistas en la figura anterior, al recibir una
atencion de calidad, sienten un incentivo de
visitar nuevamente la localidad.

Pregunta Siempre Casi A veces Nunca
siempre
(Conoce y visita las redes sociales de los hoteles de la localidad? 9 5 4 2

Figura 2

Uso de redes sociales

éConoce y visita las redes sociales de
los hoteles de la localidad?

H Siempre

m Casi siempre
m A veces

® Nunca
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Segun lo descrito en la figura anterior, que-
da en evidencia que las redes sociales son
un punto de encuentro en el cual los turistas

Tabla 3

Precios de hospedaje

pueden contactar la hoteleria de la locali-
dad para verificar y escoger los lugares que
desean visitar.

Pregunta Siempre Casi A veces Nunca
siempre
(Considera accesible los precios de hospedaje en los hoteles de la 16 2 1 1
localidad?
Figura 3
Precios de hospedaje
éConsidera accesible los precios de
hospedaje en los hoteles de la
localidad?
5% .
B Siempre

10

Segun lo sefialado por los turistas, el precio
es uno de los elementos mas importantes a
la hora de escoger sus destinos. Por lo cual,
la hoteleria de la zona sur de Manabi, en

Tabla 4

Calidad en servicios

B Casi siempre
B A veces
® Nunca

virtud de tener un proceso de reactivacion
efectivo debe mantener precios accesible
en sus hospedajes para incentivar la visita
de los turistas.

Pregunta Siempre Casi A veces Nunca
siempre
(Considera usted que los servicios ofrecidos por el sector hotelero 15 3 1 1

incentivan su visita como turista a la localidad?
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Figura 4

Calidad en servicios

éConsidera usted que los servicios
ofrecidos por el sector hotelero,
incentivan su visita como turista a la
localidad?

m Siempre

m Casi siempre
m A veces

m Nunca

Segun lo descrito en la figura anterior, con-
sideran que los servicios ofrecidos por la
hoteleria de la zona sur de Manabi poseen

Tabla 5

Efectividad en servicios

altos niveles de calidad, lo cual se ha con-
vertido en un incentivo para que los fora-
neos visiten la localidad.

Pregunta Siempre Casi A veces Nunca
siempre
(Considera que los servicios ofrecidos dentro del sector hotelero 17 1 1 1

se adaptan a sus necesidades como consumidor?

Figura 5

Efectividad en servicios

éConsidera que los servicios ofrecidos
dentro del sector hotelero se adaptan a
sus necesidades como consumidor?

m Siempre

u Casi siempre
m A veces

® Nunca
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Segun lo estipulado por los turistas en-
cuestados, la hoteleria de la zona sur de
Manabi, ofrece servicios de calidad que se

Tabla 6

Porta voz en clientes

adaptan a sus requerimientos 0 necesida-
des como consumidores.

Pregunta Siempre Casi A veces Nunca
siempre
(Estaria dispuesto usted, a recomendar los servicios ofrecidos por 16 2 2 0
la hoteleria de la localidad ante sus familiares, compaferos y
amistades?
Figura 6

Porta voz en clientes

éEstaria dispuesto usted, a recomendar
los servicios ofrecidos por la hoteleria de
la localidad ante sus familiares,
compaiieros y amistades?

m Siempre

m Casi siempre
B A veces

® Nunca

La figura expuesta anteriormente, mues-
tra como los turistas basados en la buena
atencion y los buenos precios que ofrece
la hoteleria de la zona, pueden ser portavo-
ces ante terceros al recomendar que visiten
este sector de Manabi.

Propuesta

A continuacion, se desarrolla una propues-
ta de gestion basada en las opiniones y
experiencias de los turistas, asi como el
apoyo de la revision bibliogréfica, con el fin
de promover la reactivacion de la hoteleria
desde la fidelizacién de turistas en la zona
sur de Manabi.

Diagnostico: Un modelo de gestion para fi-
delizar turistas debe partir de la identifica-
cion del turista como cliente, esta situacion
se define bajo la lealtad que presenta este
consumidor con la hoteleria de la region, la
lealtad consiste en un comportamiento ba-
sado en una actitud y se manifiesta en una
relacion entre la actitud hacia la entidad
y el comportamiento de recompra (Rodri-
guez, 2021). Es decir, en el presente caso
de estudio la lealtad se manifiesta cuando
el turista es recurrente en la visita y la ad-
quisicion de los servicios ofrecidos por la
hoteleria de la localidad.
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Aprovechamiento de fortalezas y oportuni-
dades: La zona sur de Manabi cuenta con
81 recursos naturales que son de atraccion
turistica para el sector, 39 fueron mani-
festaciones culturales y 42 sitios na-
turales, distribuidos en tres municipios los
cuales son Puerto Lopez, Jipijapa y Pajan
(Saltos et al 2021). Estos recursos son una
de las fortalezas mas que tiene el sector ho-
telero para fidelizar a los turistas.

Ahora bien, conociendo la opinion expues-
ta por los turistas durante la encuesta, una
de las oportunidades que se presenta para
el sector hotelero es la exhibicion de los re-
cursos de atraccion turistica de la region a
través de las paginas web y redes sociales,
ya que se ha demostrado que el uso de la
tecnologia como herramienta publicitaria, ha
sido beneficioso para las empresas, esto se
debe a que han permitido que tengan mayor
posicionamiento en el mercado y en la men-
te de los consumidores (Zamora, 2019).

Ademas, existe la oportunidad de crear un
plan de acompafamiento para a través de
guias o asesores, los hoteles de la region
puedan direccionar a los turistas durante su
estadia en la visita a los lugares culturales,
o naturales que son de atraccion turistica en
la localidad.

Fidelizacion: La hoteleria al igual que el res-
to de las companias del pais, se encuentran
en la necesidad de innovar sus estrategias
con el fin de establecer un posicionamiento
de la marca e impulsar una fidelizacion de
los clientes que promueva una rentabilidad
y éxito en la reactivacion de sus operacion
en este proceso de recuperacion economi-
ca post pandemia (Reyes, 2020). Segun lo
indicado por Cevallos (2019), para que esta
fidelizacion sea efectiva, se deben estable-
cer solidos vinculos entre la empresa y los
clientes los cuales se consolidan a mediano
y largo plazo a través del uso de estrategias.

Una de las estrategias aplicables para la fi-
delizacion del cliente son la satisfaccion las
promociones y el marketing digital (Marti-
nez, 2020):

La satisfaccion del cliente: en el sector
hotelero se basa es la adaptacion de los
servicios de acuerdo con las necesida-
des que tenga el cliente, en este aspecto
juega la interaccion y el contacto con los
turistas via email o llamadas telefonicas
en virtud de conocer sus opiniones, ex-
periencias, necesidades y sugerencias
para adaptar la oferta a la demanda que
tengan como consumidores.

Las promociones: una de las tendencias
que tienen los turistas encuestados de
la zona, es la de estar dispuesto a servir
de portavoces ante terceros para la re-
comendacion de los servicios ofrecidos
por la hoteleria del sector. Esta situacion
se puede transformar en una estrategia
de fidelizacion a través de la planifica-
cion de promociones en la cual se le
otorgue un beneficio de oferta a aque-
llos turistas que como clientes traigan
consigo a otros consumidores.

El marketing digital: segun lo expuesto
por Luque (2021) el marketing digital
comprende la utilizacion de Internet, las
redes de telecomunicacion y las tecno-
logias digitales para conseguir los obje-
tivos de marketing de la organizacion.
En este sentido, los hoteles de la zona
sur de Manabi pueden desarrollar un
plan de marketing con el aprovecha-
miento de las herramientas digitales que
permita la fidelizacion turista a través del
uso de las paginas web y redes sociales
para desarrollar un marketing digital.

Capacitacion: la capacitacion del per-
sonal es una herramienta indispensable
para el logro del éxito dentro de toda
organizacion, en palabras de Viera et al
(2022), para la hoteleria dentro de las lo-
calidades de la provincia de Manabi es
indispensable crear un programa de ca-
pacitacion, con temas importantes que
tributen a fortalecer el conocimiento de
los prestadores de servicios sobre la ca-
lidad de la atencion, y la importancia de
la buena comunicacion con el cliente.
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Segun lo expuesto por los turista la buena
atencion es un tema importante a la hora de
escoger algun lugar al cual recurrir, en este
sentido la capacitacion del personal con
base a ofrecer un buen servicio de atencion
dentro de la hoteleria de la region estudia-
da es trascendental en el proceso de reac-
tivacion, esta atencion comienza desde el
check in, los servicios, la alimentacion, el
acompafamiento, y el check out en virtud
de prevenir incidencias y promover una
atencion que conlleve a la satisfaccion de
las necesidades de los clientes.

La reactivacion de la hoteleria tanto de la
zona sur de Manabi como del resto del pais,
debe estar acompafiada con el disefio y
planificacion de un modelo de gestion que
promueva una fidelizacion del turismo que
se presenta dentro de la localidad.

En la actualidad, los hoteles de la zona sur
de Manabi no disponen de una gestion que
sea efectivo, por lo cual el presente estudio
de investigacion se enfoco en promover una
gestion basada en las opiniones y experien-
cias de los turistas, asi como el apoyo de la
revision bibliografica, con el fin de impulsar
el éxito en la reactivacion de la hoteleria de
la region.

Con base en lo anterior, se recomienda la
puesta en practica de la propuesta de gestion
desarrollada, la cual se basa en el diagnosti-
co, el aprovechamiento de fortalezas y oportu-
nidades, la fidelizacion, y la capacitacion, con
el fin de fidelizar el turismo como herramienta
clave para la reactivacion de la hoteleria en la
zona sur de la Provincia de Manabi.

Conclusiones

La fidelizacion de los turistas es un pilar
estratégico para la recuperacion del sec-
tor hotelero. Al construir relaciones durade-
ras con los huéspedes, los hoteles pueden
asegurar una base solida de clientes recu-
rrentes. Para esto es necesario utilizar he-
rramientas de CRM (Gestién de relaciones
con el cliente) para segmentar a los clientes
segun sus preferencias y ofrecerles expe-

riencias personalizadas. Ademas, organizar
eventos especiales, como cenas privadas,
talleres o actividades al aire libre, solo para
los miembros del programa de fidelizacion.

Los atractivos naturales y culturales de la
region representan una oportunidad unica
para diferenciarse y atraer a un publico mas
amplio. Crear paquetes turisticos que ex-
ploten las particularidades del destino, tra-
bajando en conjunto con empresas locales,
como artesanos, productores de alimentos
y operadores turisticos, para ofrecer expe-
riencias auténticas y unicas.

El uso de herramientas digitales, como pagi-
nas web y redes sociales, es esencial para
promocionar los destinos y conectar con los
potenciales clientes, creando contenidos
de alta calidad, como blogs, guias de viaje
y videos, para atraer a tu publico objetivo y
posicionarte como una referente en el sec-
tor, con base en plataformas de publicidad
online para llegar a un publico mas amplio y
segmentar tus campanas.

La calidad de la atencion al cliente, desde el
momento de la reserva hasta el check-out,
juega un papel crucial en la satisfaccion y
fidelizacion de los huéspedes, es por esto
gue es importante empoderar al personal,
ya que se delega autoridad a ellos para que
puedan tomar decisiones y resolver pro-
blemas de manera rapida y eficiente, per-
mitira implementar protocolos de atencion
al cliente claros y concisos para garantizar
una atencion de calidad en todas las areas.

Un equipo capacitado y motivado es capaz
de ofrecer servicios de alta calidad y resolver
cualquier inconveniente que pueda surgir,
dando la oportunidad de desarrollar nuevas
habilidades y conocimientos a traveés de cur-
sos V talleres, los colaboradores valoran su
trabajo y los motiva a alcanzar sus objetivos.
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