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Resumen

El propdsito de la presente investigacion fue disefiar un plan comercial para la
reactivacion del portafolio de cuentas corporativas del hotel Wyndham Guayaquil que
es parte del sector hotelero, uno de los més afectados por la pandemia mundial,
causada por el COVID-109.

Para el cumplimiento del plan se determinaron tres objetivos especificos que se
reflejan en cada uno de los capitulos. En el primero se diagnostica la situacion actual
del hotel Wyndham Guayaquil para conocer la realidad que experimentan.
Posteriormente se desarroll6 una investigacion del segmento de empresas mas
importante para el hotel Wyndham con la finalidad de conocer sus motivos para que
vuelvan a hospedarse, se realizaron entrevistas y se aplicaron encuestas con el modelo
Hotelqual, Finalmente, con toda la informacion se plantean algunas estrategias que el
hotel podré aplicar para poder recuperar esa cartera de clientes considerado uno de los

segmentos que mas ingresos genera.

Palabras Clave: Hotelqual, Wyndham Guayaquil, servicio, COVID-19, Plan de

negocios.
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Abstract

The purpose of this research was to design a business plan for the reactivation of
the executive account portfolio of the Wyndham Guayaquil Hotel, which is part of the

hotel sector, one of the most affected by the global pandemic, caused by COVID-19.

For the fulfillment of the plan, three specific objectives were determined, which
are reflected in each of the chapters. In the first, the current situation of the Wyndham
Guayaquil Hotel is diagnosed in order to know the reality they experience.
Subsequently, an investigation was carried out of the segment of companies that
generate more income in the Wyndham Hotel in order to know their reasons for
staying again, interviews were conducted and surveys were applied with the Hotelqual
model, finally with all the information some strategies that the hotel may apply in
order to recover that portfolio of clients considered one of the most important for the
hotel.

Keywords: (Hotelqual, Wyndham Guayaquil, service, Covid-19, business plan)
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Introduccion

La marca internacional Wyndham Hotels & Resorts fue fundada en 1981 por
Trammell Crow en Dallas, Texas. Wyndham Hotels & Resorts otorga la posibilidad
de que todos puedan viajar. Desde grandes ciudades y pueblos pequefios hasta resorts
frente a la playa y hoteles cerca de autopistas, con 20 marcas iconicas que ofrecen una
perspectiva diversa de la experiencia de viajar. Wyndham siempre estara disponible
para recibir huéspedes donde quiera con el amable servicio (Wyndham Hotels &
Resorts, 2020).

Es una cadena con mas de 9,000 hoteles en mas de 100 paises alrededor del mundo.
El grupo Wyndham abarca 20 marcas de hoteles distribuidos en todo el mundo. Donde
quiera que vaya el viajero, encontrara un Wyndham (Hotelesen.net, s.f.). Actualmente,
existen seis hoteles en Ecuador: dos en Guayaquil, dos en Quito, uno en Cuenca y uno
en Manta.

El hotel Wyndham Guayaquil estd ubicado en Puerto Santa Ana, el cual es un sector
nuevo en la ciudad y se encuentra frente al Rio Guayas. A tan solo 20 minutos del
aeropuerto, el hotel se encuentra en un area privilegiada y le da la oportunidad de
brindar servicio de calidad con la maxima atencion al huésped. Adicional, ofrece
servicio de alimentos y bebidas (cuenta con tres ambientes los cuales son: restaurante,
el bar y la terraza bar), atencion al cliente con servicio a la habitacion de 24 horas y
salones para eventos. Debido a que se lo categoriza como un hotel de lujo, tiene como
calificacion 5 estrellas teniendo en su set competitivo a dos hoteles mas de la plaza,
segun reportes de AHOTEGU.

De acuerdo a los reportes del MINTUR, las llegadas internacionales en el Ecuador
crecieron en 13,4%, cerca de diez puntos porcentuales mas que Latinoamérica y se
prevé que para los proximos afos se incremente un 3,7% mas. Este posible incremento
en el turismo brinda oportunidades a los hoteles y sus servicios de hospedaje para
viajeros, ya sea que estén por negocios o placer (Mario Alvaracin, 2018). Sin embargo,
cada hotel tiene su presupuesto que cumplir, y, para esto es importante la calidad de
servicio y la atencién maxima al huésped, las cuales son las consignas principales de

la hoteleria, esto ayuda a mantener a los portafolios mas importantes del hotel muy



satisfecho. Por otro lado, debido a la situacion del mundo se cree muy probable que el
numero de ingresos al pais y el nimero de personas que se movilicen de un lado a otro
disminuya, con esto, el resultado puede llegar a ser muy critico con respecto a las
ventas que genere el hotel y entonces las estrategias aplicadas deber&n ser cambiadas

en su totalidad para lograr alcanzar el presupuesto que se deba manejar.

El hotel Wyndham Guayaquil cuenta con una segmentacion de portafolio de la
siguiente manera: segmento individual, en el cual se destacan las Online Travel
Agency (OTAS) vy reservas directas, segmento corporativo en el cual se tiene las
empresas de consumo masivo, laboratorios, agricolas, etc., segmento tour and travel
el cual se basa en agencia de viajes y paquetes turisticos, el segmento de gobierno para
funcionarios publicos y el segmento de aerolineas para layovers y tarifas especiales de
tripulacion. Dividir el hotel por segmentos ayuda a que se tenga un enfoque mas
objetivo en cada sector y se pueda realizar un acercamiento més efectivo a cada tipo
de cliente. El huésped corporativo es el mas sensible a los cambios en tarifas y servicio,
por tal razén, es fundamental para el departamento de mercadeo y ventas generar un
plan que ayude a reactivar el portafolio corporativo, el cual ocupaba casi el 40% de
las ventas del hotel Wyndham, y sin duda el apoyo que se obtiene con la calidad y la
experiencia en servicio, el hotel lograra recuperar las cuentas que fueron adquiridas

por otros establecimientos y seguira manteniéndose competitivo en el mercado.

Antecedentes

El hotel Wyndham Guayaquil apertura en el afio 2013 siendo el primer hotel
ubicado en el nuevo sector de Puerto Santa Ana y operado por la empresa Operinter
que tiene como aliado estratégico a GHL Hoteles, la primera operadora de
Latinoamérica que cuenta con mas de 60 operaciones desde Costa Rica hasta Chile.
El hotel cuenta con 175 habitaciones, un restaurante, un bar, una terraza y siete salones
de eventos. En la actualidad, el hotel se encuentra posicionado en el rango tres de Trip
Advisor y es preferencial de huéspedes que realizan negocios o visitan por placer y

ocio a la ciudad.

Los huéspedes de negocios son los principales clientes del hotel, por lo tanto, se
considera como un hotel corporativo. Todos los servicios que se ofrecen estan

enfocados a este tipo de viajero como lo son: servicio a la habitacion 24 horas, business



center, WI-FI ilimitado, piso ejecutivo y salas de reuniones privadas. Asimismo, el
departamento de mercadeo y ventas, que cuenta con dos ejecutivas que manejan las
empresas que mantienen convenios con el hotel, se encargan de realizar el seguimiento
debido a los clientes de las empresas para poder conocer si el servicio brindado durante
la estadia fue del todo agradable, considerando que por esta razon los huéspedes

decidan seguir eligiendo a la marca y decidiendo asi hospedarse nuevamente.

El departamento de Mercadeo y Ventas trabaja muy de la mano con los
departamentos de Quality Assurance y Front Desk, dado que ambos se encargan de
interactuar directamente con el cliente y pueden dar un feedback a las ejecutivas sobre
como estuvo el servicio y el perfil del cliente que se esta hospedando con nosotros. En
el caso de alguna queja por servicio, la jefa de calidad es la encargada de solucionar
cualquier inconveniente y reportar a mercadeo las gestiones realizadas. De igual
manera, la ejecutiva tendra un acercamiento con el contacto (booker) de la empresa
para conocer cual fue el malestar del cliente, si es necesario compensarlo y evitar que

vuelva a suceder.

Asimismo, el departamento de Front Desk se encarga de recibir al huésped y
siempre estar pendiente de cualquier solicitud adicional que se pueda ofrecer,
manejando el sistema de Guest Service. Este sistema permite a los recepcionistas
registrar todas las solicitudes de los huéspedes y estar pendientes de que se cumplan
en los tiempos establecidos segln los estandares de la marca Wyndham. Adicional,
los recepcionistas se encargan de enrolar y cargar puntos al programa de fidelidad que

se maneja conocido como Wyndham Rewards.

Planteamiento de problema

Hotel Wyndham inici6 sus operaciones en Guayaquil en el afio 2013. Ubicado en
el Puerto Santa Ana se ha caracterizado por tener un elevado niumero de huéspedes
que en su mayoria suelen ser del sector ejecutivo; reciben también huéspedes que van

por ocio y entre otros motivos de visitas.

Hotel Wyndham Guayaquil se ha visto afectado debido a la pandemia por la cual
atraviesa el mundo y por ende la emergencia sanitaria que atraviesa el pais. La mayor

parte de ingresos y de ocupacion que recibe el hotel se dan debido a la cantidad de



noches que genera el sector corporativo. Otros de los motivos, es que las empresas se
han visto afectadas y por ende se generard una disminucion en los viajes de sus
ejecutivos, lo cual desencadena en que sea muy poco probable que el sector

corporativo necesite un hotel.

Antes de la pandemia se manejaba un numero de 100 cuentas TOP corporativas,
durante la pandemia estas cuentas quedaron paralizadas debido a todas las estrictas
normas de higiene que impedian la movilizacion y el regirse a una nueva modalidad
de trabajo; teletrabajo. Esta nueva modalidad gener6 que la gran parte de empresas
recurriera a cerrar sus convenios corporativos firmados previamente con el hotel. A
continuacion, se presenta en la figura uno la comparacion entre la cantidad de noches
que representaban los huéspedes corporativos en el afio 2019 contra el afio 2020. La
cantidad total de habitaciones ocupadas se redujo de un 72% en el 2019 a un 28% en

todo el afio 2020 como se puede visualizar en la figura dos.

Habitaciones ocupadas mensual
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Figura 1: Numero de habitaciones ocupadas mensuales por el segmento corporativo 2019 — 2020

Fuente: Hotel Wyndham-Departamento de Mercadeo y Ventas.



Total de habitaciones ocupadas

= Total habitaciones ocup. 2019 = Total habitaciones ocup. 2020

Figura 2: Total de habitaciones ocupadas mensuales por el segmento corporativo 2019 — 2020

Fuente: Hotel Wyndham- Departamento de Mercadeo y Ventas.

Una vez realizado el andlisis del porcentaje de reduccion se procedera a desarrollar
un plan de reactivacion comercial para poder atraer nuevamente al segmento
corporativo del hotel Wyndham Guayaquil, el cual forma parte de los cinco segmentos
del portafolio del hotel y es considerado uno de los méas importantes. Adicional a esto
generar un incremento en las ventas de este segmento y lograr captar a mas huéspedes
corporativos. Asimismo, con un previo analisis se podra reconocer las cuentas que van

a producir la mayor cantidad de noches para el presente afio 2021.
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Formulacion del problema

¢Cuales son los aspectos organizacionales y de venta necesarios por parte del segmento
corporativo para que vuelvan a generar reservas en el hotel Wyndham Guayaquil?

Preguntas de Investigacion

¢El servicio de hospedaje es el apropiado versus los precios del Wyndham Hotel
Guayaquil segun el mercado?

¢Los huéspedes sienten que reciben un servicio de calidad para luego regresar a
hospedarse en el hotel?

¢La atencion del personal de recepcion genera satisfaccion al huésped?
¢El servicio ofrecido por el personal del hotel cumple con las expectativas del huésped?

¢De qué manera el sistema de aseguramiento de la calidad puede aportar para mejorar
las ventas del departamento de Mercadeo del Wyndham Hotel Guayaquil?

Justificacion

Considerando el segmento de mercado al cual se encuentra dirigido el hotel
Wyndham Guayaquil se ve importante resaltar el interés que se deba emprender en la
reactivacion de las cuentas corporativas que manejaba el hotel antes de la pandemia. Es
también importante que a pesar de atravesar una dificil situacion aplicando las normas
de bioseguridad adecuadas y nuevas estrategias para captar este mercado se pueda

mejorar e incrementar las ventas en cuanto a reservaciones.

Se ha decidido realizar el siguiente trabajo de investigacion con la finalidad de
reabrir las cuentas corporativas que poseia el hotel y de la misma manera incrementar
mas cuentas del mismo tipo a la cartera del hotel. El equipo comercial necesitara pensar
nuevas estrategias y acciones para conseguir al nuevo mercado corporativo y por ende
este plan aportara con nuevas acciones a considerarse, las cuales no fueron consideradas

antes y en ese sentido aportara al cumplimiento en el presupuesto que se maneja.



Por este motivo la administracion y gerencia han demostrado un gran interés en el
desarrollo de nuevas estrategias, para lo cual se desarrollara un estudio econémico, y
administrativo para poder conocer el nivel de interés por parte del segmento corporativo
que ya se manejaba y el corporativo que se espera captar con el desarrollo del plan de

reactivacion.

Con el desarrollo del presente trabajo se podra analizar y segmentar el mercado para
poder saber las razones que estimulan a que este segmento decida seguir eligiendo la
cadena y de la misma manera utilizar estos motivos para generar nuevas ideas y
estrategias de las cuales se espera obtener resultados positivos en el proceso de

captacién de nuevos ejecutivos.

Objetivos de la Investigacion
Objetivo general:

Desarrollar un plan de reactivacion comercial para el segmento corporativo del hotel
Wyndham Guayaquil.

Objetivos Especificos:

1. Diagnosticar la situacion actual del Hotel Wyndham Guayaquil para conocer la

realidad que experimentan.

2. Desarrollar una investigacion del segmento de empresas que generan mas
ingresos en el hotel Wyndham con la finalidad de conocer sus motivos para que

vuelvan a hospedarse.

3. Desarrollar un plan de reactivacion comercial para el segmento corporativo del

hotel Wyndham Guayaquil y lograr incrementar sus ventas.

Limitacién de la Investigacion

Es probable que las cuentas corporativas que tienen convenio con el hotel no estén
dispuestas a entregar informacién de sus ejecutivos que vayan a viajar, ya sea
preferencias o gustos importantes por el hecho de compartir la privacidad. Asimismo,
los gerentes del hotel puede que no disponga del tiempo necesario para concluir

entrevistas o ayudar con el anélisis de datos de la investigacion.
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Capitulo I: Fundamentacion Tedrica
1.1 Marco Conceptual

OTAS: Son conocidas como las online Travel Agency, paginas web en donde los
usuarios pueden reservar habitaciones de los hoteles.

Lay overs: Es un término utilizado cuando las aerolineas cancelan los vuelos y tiene

que reubicar a sus pasajeros en sitios de hospedaje.
GHL Hoteles: Marca colombiana encargada de operar hoteles en Latinoamérica.

Quality Assurance: Es un término utilizado para el aseguramiento de la calidad de

servicio en los hoteles.

Hotelqual: Herramienta utilizada por los hoteles para medir la calidad que perciben los

huéspedes.

Wyndham rewards: Programa de fidelidad y membrecia de huéspedes para hoteles de

marca Wyndham.

Portafolio de cuentas: También se conoce como cartera de clientes activos que

producen ingresos a una empresa

Revenue: Se refiere a la venta del producto por el canal adecuado y para el cliente
preciso.

Tarifas corporativas: Es un catdlogo de precios especiales que se brinda a las

empresas que decidan realizar convenios con hoteles.

Bookers: Persona que contrata servicios o toma decisiones de compra para personal en

una empresa.

Amenities: Son productos que los hoteles ofrecen en sus habitaciones y estan a

disposicion de los huéspedes.
Early check in: La posibilidad de ingresar temprano a una habitacion de un hotel.

Late check out: La posibilidad de salir mas tarde la habitacién de un hotel.
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Upgrade: Se considera un extra que se le brinda al huésped, ya sea para fidelizarlo o

para compensar algun inconveniente.

1.2 Marco tedrico
1.2.1 Enfoque del sistema turistico

Comprende los modelos tradicionales que relacionan la oferta y la demanda turistica,
el destino emisor y el destino receptor o el modelo integrado por la superestructura, la
demanda, la comunidad receptora, los atractivos y la infraestructura. A continuacion,

se presentara tres modelos comparativos que intentan describir el turismo.

De acuerdo con el modelo de sistema turistico de Leiper, el cual consiente en la
instalacion de varios sectores del turismo, al destino o al espacio de transito. La
industria turistica se hace presente en la region de destino. El sector de transporte esta
ampliamente representado por la region de la ruta de transito. Esa distincion espacial
también puede ser opuesta como una forma de categorizacion de los factores

determinantes de los flujos turisticos (Santos, 2007).

Martinez (2013) indic6 que, en referencia a esta teoria, Leiper consideré que el
turista es un motor que, al querer iniciar un viaje, inventa un sistema turistico primario,
cuando el turista comienza con el viaje este sistema va adquiriendo forma por la
relacion que tiene con los elementos, no por los atributos propios a los individuos, a las
organizaciones o lugares. Para él, el turista es lo principal en el inicio del sistema, tanto

en el origen como en el destino, los otros elementos son secundarios.

El enfoque ha sido utilizado de manera recurrente para describir la actividad turistica
porque permite analizar su complejidad y superar las visiones reduccionistas que
definen el turismo desde una perspectiva Unica. Considerar el conjunto de elementos
que componen el turismo como un todo interrelacionado y su referencia espacial en
destinos concretos, permite describir los aspectos mas relevantes de la oferta y demanda
turistica, y lo que puede resultar mas relevante, la relacion de estos subsistemas con el
contexto (Varisco, 2013).

A continuacion, el modelo presenta una forma simple y amplia al representar el turismo,

constituyéndose por elementos e interrelaciones reconocidas como fundamentales.
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Figura 3: Modelo de sistema turistico de Leiper.

Tomado de: https://www.redalyc.org/pdf/1807/180713890005.pdf

Por otro lado, Sergio Molina indica que el turismo es un gran sistema abierto
compuesto por los subsistemas que se relacionan hasta llegar a un fin en comun. El
modelo se apoya en nocion de lo econémico en funcion del gasto de los turistas, asi

como las necesidades fisicas y emocionales del turista.

Adicional, el autor menciona que esta relacion siempre va a depender de lo que desee
el turista y sus necesidades. Pero en realidad es una especie de propuestas planteadas
por sus canales de entrada importa insumos importantes (necesidades y expectativas)
que se procesan y de sus canales de salida resultan productos o servicios turisticos que
se ofrecen al sistema. Entre estos subsistemas se detallan; la superestructura, la
demanda, la infraestructura, los atractivos turisticos, las instalaciones y la comunidad

receptora.

La superestructura comprende todos los organismos encargados de la
administracion, reglamento y control del desarrollo de las actividades turisticas. La
demanda, estd conformada por las personas que hacen uso de los bienes y servicios
turisticos. La demanda de un servicio se puede catalogar en real, potencial y futura. En
cuanto a los atractivos se refiere a todos los lugares, objetos o acontecimientos que
sirvan de interés turistico que motivan al viajero a salir de su casa para conocer y tener
experiencias. La infraestructura es la dotacion de los servicios basicos o de apoyo que
se encuentran en el lugar de destino y sirven para brindar y sostener sus estructuras
sociales, es decir, pueden ser utilizados por la comunidad o por las personas inmersas
en el turismo. Las instalaciones son el conjunto de establecimiento donde se ofrecen los
servicios o son fundamentos que sirven de apoyo, también se conoce como oferta.

Finalmente, la comunidad receptora la conforman las personas que viven en los destinos
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turisticos y que son capaces de brindar o consumir los bienes y servicios del turismo
(Coronado, 2010).

‘ " Superestructura ] Atractivos
g
Equipamiento ¢
e ——————»] : 2
Demanda instalaciones
Comunidad receptora Infraestructura

Figura 4: Sistema Turistico Sergio Molina.

Tomado de: https://www.redalyc.org/pdf/105/10502309.pdf

Es importante recalcar que la estructura de este sistema es Optima Unicamente
cuando el conjunto de elementos del sistema se organizan y se adaptan al cambio o
pueden apoyarse y relacionarse entre si, caso contrario el modelo seria una falla total.
El diagnostico turistico es una etapa en el proceso en el que se planifica y se evalta la
situacion de un destino. Es decir, en el diagndstico se trata de determinar una diferencia
entre el entorno actual del turismo y los resultados después de la aplicacion de

estrategias de planificacidn turistica en un destino.

El manual propone que el diagnostico turistico consiste en la recoleccion de
informacidn y el analisis técnico de los seis elementos que permiten el funcionamiento
turistico de un destino (atractivos, oferta de servicios, demanda, infraestructura,
gobernanza y comunidad receptora), asi como de las condiciones del entorno que
pueden influir en su dinamica. La revision del sistema turistico en el destino que se va
a planificar tiene como propdsito definir cuales son los factores que estan afectando
positiva 0 negativamente a la actividad, identificar las oportunidades y limitaciones del
desarrollo, la definicion de estrategias y la toma de decisiones. Con este fin, el
diagnostico turistico puede completarse en tres etapas: La primera es la planificacion y
disefio del diagnostico, la segunda se refiere a la recoleccion de informacién de campo

y la tercera consiste en el analisis y sistematizacion de resultados (Ricaurte, 2009)
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Figura 5: Estructura y funcionamiento de un sistema turistico de Ricaurte.

Tomado de: https://www.redalyc.org/pdf/909/90952679012.pdf

Para finalizar, los modelos presentados intentan describir al turismo por medio del
conjunto de elementos posibles. El intento de identificar los elementos integrados de
es0s conjuntos ayuda a tener una idea de planificar un proyecto turistico, y, brinda una
guia para las personas que estudian el turismo. Sin embargo, aunque los modelos
identifiquen las posibilidades de elementos, el turismo es muy complejo y siempre sera
complicado determinar una sola delineacion u obtener una sola verdad. Dado lo
dindmico y flexible que es el turismo, siempre van a existir o surgir nuevas
posibilidades de modelos que detalles otro escenario totalmente diferente a los
presentados.

1.2.2 Experiencia del consumidor

La teoria del marketing evoluciono por una serie de transformaciones de productos
a servicios y, finalmente, experiencias de los clientes. Cada etapa tiene su propia
perspectiva sobre el propdsito del marketing, la naturaleza del valor del cliente y las
mediciones que midan el desempefio. La medicion va por detras de los cambios en la
teoria del marketing debido a factores institucionales y al tiempo que lleva la difusion
de las nuevas préacticas. Los autores postulan que las empresas ain miden la experiencia
del cliente con criterios mas adecuados para evaluar el marketing de productos y
servicios. Se argumenta que los investigadores de mercado serviran mejor a sus

organizaciones y clientes si asumen un papel activo en la actualizacion de la medicion
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de la experiencia del cliente en relacion de lo que las empresas ofrecen a los clientes
(Klaus, 2011).

Segln Istanbullu (2013), la experiencia del cliente estd emergiendo como un
concepto un poco nuevo y se considera un determinante importante para el éxito de las
organizaciones hoteleras. Sin embargo, los factores que afectan las experiencias del
cliente y la influencia de las experiencias en el comportamiento del consumidor ain no
estan claros. Se plantea determinar cuéles serian los impactos de las experiencias del
cliente en referencia a su lealtad como cliente y los comportamientos de recomendacion
entre hoteles. Es importante recalcar que existen elementos relacionados con el entorno
fisico y las interacciones sociales que se consideran relevantes para las experiencias de
estadias en hoteles, dado que existe una fuerte relacion entre los comportamientos

deseados del cliente y lo que se percibe de las experiencias del cliente.

En la industria hotelera actual, las experiencias superiores del cliente son esenciales
para ganar la lealtad y lograr una ventaja competitiva. En referencia a esta definicion,
algunos hoteles han incluido en sus estrategias mejorar la experiencia del cliente
mediante esencias de su propia marca, para recordar otras caracteristicas de la empresa,
que los huéspedes aman, y que los lleva al recuerdo y principalmente a que vuelvan.
Un caso es la cadena de hoteles Westin usa como aromas de sus esencias té blanco, con
geranio y fresa (Barrios, 2012).

1.2.3 Modelo de medicion Hotelqual

Modelo creado en el afio 1999 por los espafioles Falces, Sierra, Brifiol, y Becerra.
Este modelo fue tomado a partir del modelo Servqual. EI modelo Hotelgual se
encuentra dirigido y evalla tres componentes importantes dentro de un hotel. Este
modelo evalla: al personal, instalaciones y servicio que brinda el hotel. (Collados,
2017)

Las dimensiones evaluadas en este modelo son:

Personal: Se considera el grado de disponibilidad del colaborador del hotel con
respecto a brindar una respuesta efectiva, la transmision de confianza hacia el huésped

y de poder conocer y solucionar las necesidades del cliente.
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Instalaciones: Dentro de este factor el huésped tiene la potestad de poder evaluar el

nivel de confianza y de seguridad con respecto a las instalaciones que brinda el hotel.

Evalla el estado del lugar.

Servicio: En este aspecto se evalla la eficiencia, eficacia y rapidez con respecto a los

servicios ofertados por el hotel, considerando que sean también de calidad.

Los items que estan dentro de este modelo son 20, los cuales se daran a conocer a

continuacion:

1.

o~ 0N

© © N o

10.
11.
12.

13.

14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.

Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones,
pasillos, etc.) deben estar bien conservados.

Las diferentes dependencias e instalaciones deben resultar agradables.

El personal debe tener un aspecto limpio y aseado.

Las instalaciones deben estar limpias.

Las instalaciones deben ser confortables y acogedoras (uno se debe sentir a
gusto en ellas).

Se debe prestar el servicio segun las condiciones contratadas.

Se debe resolver de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente.
Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente deben ser correctos.

Se debe conseguir facilmente cualquier informacién sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente.

Los diferentes servicios deben funcionar con rapidez.

El personal debe estar dispuesto a ayudar a los clientes.

Siempre debe haber personal disponible para proporcionar al cliente la
informacion cuando la necesita.

Siempre debe haber alguna persona de la direccion a disposicion del cliente para
cualquier problema que pueda surgir.

El personal debe ser de confianza, se debe poder confiar en ellos.

Se debe actuar con discrecion y respetar la intimidad del cliente.

El personal debe ser competente y profesional.

Las instalaciones deben ser seguras (cumplir las normas de seguridad).

El personal debe conocer y se debe esforzar por conocer las necesidades de cada
cliente.

El cliente debe ser lo mas importante.

Los empleados se deben preocupar por resolver los problemas del cliente.
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A continuacion, se detallara a que dimension se refiere cada uno de los items antes
mencionados:

Personal: 3, 11, 12, 14, 16, 18 y 20.

Instalaciones: 1, 2,4,5,9y 17.

Organizacion: 6, 7, 8, 10, 13, 15y 109.

1.3 Marco Referencial

Se hara uso de articulos referentes a los cambios y efectos, ya sean en el ambito
laboral 0 &mbito turistico, que se enfrentan actualmente por la emergencia sanitaria de
COVID-19. Adicional se comentara sobre un articulo en el que se haya aplicado
Hotelqual, para poder conocer de qué manera podria influir en el trabajo que se esta

desarrollando.

1.3.1 The effect of travel restrictions on the spread of the 2019 coronavirus

outbreak.

En vista de la dispersion global del virus SARS-CoV-2 varios paises implementaron
medidas para contener el virus, empezando por Wuhan, China. Al finalizar este analisis
se logrard comprender como las restricciones de viajes internacionales solo ayudaron

brevemente a frenar la propagacion del virus hasta mediados de febrero.

Asumiendo que la fecha de inicio de la epidemia se extiende entre el 15 de
noviembre de 2019 y el 1 de diciembre de 2019, con 40 infecciones causadas hasta el

momento y el descubrimiento global de contagios, al momento, llegaba a un 40%.
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Figura 6: Infecciones Proyectadas.

Tomado de: https://science.sciencemag.org/content/368/6489/395

Basandose en la estadistica realizada por Chinazzi (2020). Se analiza el nimero
proyectado de infecciones después de que fue implementada la restriccion de viaje en
Wuhan, China.

A principios de febrero de 2020, 59 compafiias aéreas suspendieron los vuelos a
China, y varios paises, han impuesto restricciones de viaje emitidas por el gobierno. Es
dificil calcular el nivel de reduccién de trafico aéreo causado por estas medidas. Por
esta razdn, se analiza dos escenarios principales en los que las restricciones de viaje
internacional producen una reduccion general del trafico del 40% y 90% hacia y desde
China. Se podria lograr una reduccion relativa de la transmisibilidad mediante la
deteccion temprana y el aislamiento de los casos, asi como los cambios de
comportamiento y la conciencia de la enfermedad en la poblacion. Junto con las
reducciones de viajes, se considera tres escenarios relacionados con la transmisibilidad
de la enfermedad: una situacion de statu quo con la misma transmisibilidad que desde
la calibracion del modelo hasta el 23 de enero de 2020; una reduccion relativa moderada
de la transmisibilidad original (25%), correspondiente a un factor de amortiguamiento
de la transmisibilidad; y una fuerte reduccién (50%) de la transmisibilidad original
(Chinazzi, 2020).

El andlisis del brote de COVID-19 y la evaluacion de los efectos por limitaciones de
viaje podrian ser favorables para las agencias de viajes para poder planificar y estar a

la guardia de la respuesta de salud publica. En el estudio se muestra que, para el 23 de
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enero de 2020, la epidemia ya se habia extendido a otras ciudades de China continental.
La cuarentena de viajes alrededor de Wuhan solo ha retrasado modestamente la
propagacion de la enfermedad a otras areas de China. Ademas, el estudio muestra que
las limitaciones adicionales de viaje (hasta el 90% del trafico) solo tienen un efecto bajo
a menos que se combinen con intervenciones de salud puablica y cambios de
comportamiento que puedan facilitar una reduccién considerable en la transmisibilidad
de enfermedades. EI modelo también indica que, a pesar de las fuertes restricciones en
los viajes hacia y desde China continental, muchas personas expuestas al SARS-CoV-
2 han estado viajando internacionalmente sin ser detectadas. En el futuro, se espera que
las restricciones de viaje a las areas afectadas tengan mejores efectos y que las
intervenciones de reduccion de la transmision brinden el mayor beneficio para mitigar
la epidemia (Chinazzi, 2020).

Para finalizar, los resultados del articulo sugieren que la deteccidén temprano, el
constante lavado de manos y el aislamiento en conjunto con la cuarentena domestica
son mas efectivos que aplicar restricciones de viaje para mitigar la pandemia. El articulo
indica que, aunque la prohibicion de viajar de Wuhan fue inicialmente efectiva para
reducir casos internacionales, el nimero de casos importados fuera de China continental

contintio creciendo después de dos a tres semanas (Chinazzi, 2020).
1.3.2 The Nature of Work after the COVID Crisis: Too Few Low-Wage Jobs.

David Autor y Elisabeth Reynolds se cuestionan que la pandemia de COVID-19 ha
cambiado el conocimiento convencional sobre desigualdad en sector turistico y
hotelero. Se realizan proyecciones sobre una automatizacion rapida economia post-
COVID-19: aumento del teletrabajo, des identificacién urbana, consolidacién de
grandes empresas y automatizacion forzada, todo que tienen consecuencias negativas
significativas para los trabajadores de bajos salarios y la desigualdad economica.
(Reynolds, 2020)

En un sentido un poco mas esperanzador, se concluye que la creciente desigualdad
no es el Gnico modo posible hacia adelante, ya que con ayuda de inversion

gubernamental y la posibilidad de intervenciones puede aliviar los costos.
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1.3.3 Pandemics, tourism and global change: a rapid assessment of COVID-19

Gossling (2020) expresa que el nuevo coronavirus esta desafiando y transformando
al mundo, dado que aln no existe la vacuna y no existe una capacidad médica para
tratar la enfermedad, las intervenciones farmacéuticas no son la estrategia principal para
ayudar a contener la pandemia. Las restricciones globales de viaje y las 6rdenes de
quedarse en casa estan causando la interrupcién mas grave de la economia mundial
desde la Segunda Guerra Mundial. Con las prohibiciones de viajes internacionales que
afectan a mas del 90% de la poblacién mundial y las restricciones generalizadas sobre
las reuniones publicas y la movilidad comunitaria, el turismo finalizd en gran medida
en marzo de 2020. La evidencia preliminar sobre los impactos en los viajes aéreos,

cruceros y alojamientos ha sido catastréfica.

Las restricciones de viaje internacionales afectaron a las economias, incluidos los
sistemas de turismo, es decir, viajes internacionales, turismo nacional, visitas de un dia
y segmentos como el transporte aéreo, cruceros, transporte publico, alojamiento,
cafeterias y restaurantes, convenciones, festivales, reuniones, o eventos deportivos. Con
los viajes aéreos internacionales disminuyendo rapidamente como resultado de la crisis,
y muchos paises imponiendo prohibiciones de viaje, cerrando fronteras o introduciendo
periodos de cuarentena, el turismo internacional y nacional disminuyd rapidamente

durante un periodo de semanas.

Dentro de los paises, el sector econémico mas afectado fue sin duda el de hoteles y
aerolineas. Los restaurantes también tuvieron que cerrar, aunque en algunos paises, se
implemento entrega a domicilio lo cual permitié que algunos continuaran operando. A
lo largo del articulo se analiza los informes sobre despidos y quiebras, como la aerolinea
britnica FlyBe que fue uno de los primeros en declararse en bancarrota el cinco de
marzo de 2020 (Slotnick, 2020).

Dada que la situacion es sin precedentes, el marco del sistema turistico global pasé
del turismo excesivo al no turismo. La creencia general es que el turismo se recuperara
como lo ha hecho en crisis anteriores (Hunter, 2020). Sin embargo, existe mucha
evidencia de que COVID-19 sera diferente y transformador para el sector turistico. Los
gobiernos comienzan a comprender que, a diferencia de otros sectores, los ingresos por

turismo se pierden permanentemente porque la capacidad no vendida, por ejemplo, en
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alojamiento, no se puede comercializar en los afios siguientes, con las correspondientes

implicaciones para el empleo en el sector.

Para finalizar, esta evaluacion ha proporcionado una visién general de las crisis en
curso hasta finales de marzo de 2020. Con la magnitud de la pandemia de COVID-19,
existe una necesidad urgente de no volver a la normalidad cuando termine la crisis. Esto
plantea preguntas relacionadas como si la pandemia apoyara el nacionalismo y las
fronteras mas estrictas incluso a largo plazo; el papel del turismo interno en la
recuperacion y la transformacion a largo plazo a destinos mas resistentes; las respuestas
de demanda de comportamiento de los turistas a corto y largo plazo, incluidos los viajes
de negocios y la adopcion de videoconferencias. La pandemia plantea cuestiones de
vulnerabilidad, ya que los empleos mal remunerados en el turismo se han visto
desproporcionadamente afectados por la crisis y los primeros indicios de que los
impactos del turismo en los paises de bajos ingresos seran considerablemente mayores.
COVID-19 ofrece lecciones para la industria del turismo, los encargados de formular
politicas y los investigadores del turismo sobre los efectos del cambio global. El desafio
ahora es aprender de esta tragedia global para acelerar la transformacion del turismo
sostenible.

1.3.4 Percepcion de calidad como factor de competitividad de la infraestructura

de hoteles en Santa Marta y Barranquilla.

Segun (Labarcés, Ruiz, & Gutierrez, 2012) en este estudio se hace referencia a la
manera que el cliente percibe la calidad y de qué forma aplica al nivel de competitividad
con respecto al mercado en general. Se aplica el modelo Hotelqual debido a que evalla

los tres aspectos importantes que ayudan a reconocer como percibe el cliente el servicio.

Dentro del estudio se pudo reconocer que el sector hotelero apunta mucho mas al
sector femenino debido a que reconoce que este segmento es de mayor crecimiento.
Dado a la ubicacion y al grupo que se realiz6 la encuesta se denoto que ambos mercados
tenian segmentos diferentes y el tipo de mercado al que apuntaban no eran los mismos.
Se reconocio6 que uno de ellos apuntaba més al segmento corporativo (Barranquilla) y

el otro sector apuntaba més al segmento de turismo de sol y playa (Santa Martha)

Dentro del estudio se denoto que el cliente al momento de hospedarse en un hotel

ya sea este de lujo o de una categoria menor siempre desea sacar todos sus deseos a
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flote y por ende siempre desea que estos sean cumplidos en su totalidad. Gracias a la
aplicacion de este estudio se puede incluso reconocer no solo el nivel de satisfaccion
con respecto al cliente, sino también poder reconocer cuales son los problemas mas
habituales a los que el cliente estd mas ligado y de esta manera poder resolverlos o
darles solucion alguna a los mismos, logrando asi la fidelizacion del cliente y generando

una Optima ocupacion hotelera.

Finalmente, en el estudio se reconoce que las tres variables que estudia HotelQual
se relacionan tanto en cuanto a la experiencia, gustos y preferencia del cliente
reconociendo de la misma manera que el servicio no es solo un factor intangible, sino
que se puede percibir a través de factores tangibles como los son las instalaciones y el

personal que trabaja en el lugar.

1.4 Marco Legal

En cuanto al marco legal se hara referencia a las actuales normas que se han aplicado
a partir de la pandemia mundial, se mencionaré lo que dice el Ministerio de Turismo
del Ecuador y también lo que menciona el COE Nacional y adicional las restricciones
que aplica el municipio de Guayaquil. A través de la socializacion de un documento del
Ministerio de Turismo en el cual se redacta las acciones que debe tomar el

establecimiento de alojamiento turistico se dio a conocer que:

1.4.1 Manejo de medidas de proteccion para el personal
Asegurar el uso de equipos de proteccidn personal, cada establecimiento debera
coordinar la dotacién al personal de los equipos de proteccion personal.
Recomendaciones para todo el personal antes de salir de casa:
e Higiene personal diaria
e Ropa limpia
e Uifias cortas
e Cabello recogido
e No utilizar joyas como: anillos, aretes, collares, pulseras, etc.
e Utilizar prendas de mangas largas. Se recomienda que en lo posible cubra todo
el cuerpo y se realice el cambio de prendas de vestir por el uniforme de trabajo
0 ropa de trabajo en el establecimiento, siempre observando el lavado y
desinfeccion de manos, asi como lavado de prendas.

e Colocarse la mascarilla quirargica antes de salir de casa.
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Mantener distancia entre las personas de dos metros de distancia cuando salga
de casa.

Llevar un dispensador de alcohol gel al 70% de uso personal.

No tocar su rostro u otras partes del cuerpo durante la trayectoria a su lugar de
trabajo.

En caso de presentar sintomatologia relacionada con la COVID-19, abstenerse
de salir de la casa, notificar inmediatamente al empleador y no ir al lugar de
trabajo.

Promover los buenos habitos de higiene a todo nivel dentro del establecimiento.
Aumentar de la frecuencia de lavado de manos con una duracion minima de
cuarenta (40) segundos en cada lavada, y desinfeccidn de las mismas. (Anexos
ly2).

Informar al personal y colocar informacion en un lugar visible de zonas
comunes del establecimiento sobre las medidas de proteccion bésicas y
propagacion del COVID-19 conforme el Anexo 06.

Se sugiere limitar el nimero de personas por habitacion y de circulacion por
las instalaciones, asi como de los usuarios del restaurante del hotel, en caso de
tenerlo.

Prever y resguardar la salud del personal, considerando lo siguiente:

En el caso de presentarse en el establecimiento un caso positivo de COVID-19,
debera cumplir con el aislamiento preventivo y seguir el Protocolo de
aislamiento preventivo obligatorio para personas con sospecha o positivo de la
COVID-19 emitido por la Mesa Técnica de Trabajo 2 Salud y Atencion
Prehospitalaria. (Anexo 7)

El establecimiento deberé realizar el seguimiento de cada uno de sus empleados
y verificar si presenta signos o sintomas relacionados a COVID-19.

Colocar filtro sanitario en la entrada o entradas al establecimiento para ingreso
de todo el personal (ingreso con mascarilla quirdargica, toma de la temperatura
del personal con termémetro infrarrojo, lavado de manos con agua y jabon y
desinfeccion de las mismas con alcohol gel al 70%), en caso de sintomatologia
visible, no acudir al trabajo y se debera observar los Lineamientos establecidos
en el cumplir con el aislamiento preventivo acorde al Protocolo de aislamiento

preventivo obligatorio para personas con sospecha o positivo de la COVID-19
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1.4.2

emitido por la Mesa Técnica de Trabajo 2 Salud y Atencion Prehospitalaria.
(Anexo 7)

Se debe tomar nuevamente la temperatura del personal al culminar la jornada
laboral.

Se recomienda designar un area de vestuario para el personal. La periodicidad
de la limpieza de estas &reas dependera del nivel de afluencia que tenga en lugar
a desinfectar.

La alimentacion del personal se realizara manteniendo una separacion de dos
metros entre cada persona.

Los horarios del personal se deben organizar para minimizar la cantidad de
personas por horario de alimentacién. Observar la Guia y Plan General para el
retorno progresivo a las actividades laborales emitidas por la Mesa Técnica de
Trabajo 6 y conforme a los lineamientos correspondientes a la semaforizacién
que establezca el COE Cantonal, en el marco de la emergencia sanitaria y estado
de excepcion. Dar cumplimiento a las disposiciones emitidas por las autoridades

correspondientes sobre salud y seguridad en el trabajo (riesgos laborales).

Protocolo de arribo al establecimiento.

Asegurar el uso de equipos de proteccion al personal que recibe a los huéspedes
conforme el Anexo 01, cada establecimiento debera coordinar la dotaciéon al
personal de los equipos de proteccion.

Informar al publico y colocar informacion en un lugar visible de zonas comunes
del establecimiento sobre las medidas de proteccion bésicas y propagacion del
COVID-19 conforme el Anexo 06.

Verificar el ingreso con mascarilla quirtrgica de todos los huéspedes. Facilitar
alcohol gel al 70% a los huéspedes, previo a su ingreso al establecimiento.
Colocar una ficha o panel informativo visible al ingreso sobre el procedimiento
de ingreso y registro en dicho establecimiento.

Colocar el cuestionario de sintomatologia (Anexo 03) para que el huésped
responda.

Se recomienda colocar un termdémetro de aproximaciéon al ingreso del
establecimiento para toma de temperatura del huésped.

En caso de existir una 0 mas respuestas afirmativas al cuestionario o

temperatura mayor a 38°C, para que una persona del lobby atienda al huésped
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1.4.3

144

fuera del establecimiento (debe cambiar todo su EPP para el reingreso al
establecimiento).

Se recomienda utilizar sefialética para el distanciamiento en el piso fuera del
establecimiento de alojamiento turistico.

Desinfectar las bolsas, equipaje y equipos electrénicos de los huéspedes
conforme al Anexo 08.

Se recomienda llevar, en la medida de las posibilidades del establecimiento, un
registro de toda persona que ingrese al establecimiento de alojamiento turistico,
preferiblemente realizar un registro digital, en el cual incluya: nombre

completo, numero de teléfono y correo electronico.

Medidas de informacion al viajero.

Colocar letreros informativos en areas comunes visibles y habitaciones sobre:
numeros de emergencia 1-7-1y 9-1-1.

Sintomas de alerta, medidas de precaucion y medidas de respuesta frente a la
propagacion del COVID-19. - Medidas de proteccién béasicas para evitar el
contagio del COVID-109.

Medios de comunicacion oficiales del pais, paginas web, redes sociales y lineas
de contacto de emergencia.

Establecimientos de salud, hospitales y farmacias cercanos al establecimiento
de alojamiento turistico.

Medidas de uso correcto de Equipos de Proteccion Personal (EPP) conforme a
lo descrito en los Anexos 02, 04 y 05.

Asegurar el uso de equipos de proteccion personal conforme al Anexo 01, cada
establecimiento debera informar y facilitar la dotacion al huésped de los
equipos de proteccion personal, asi como observar las disposiciones
relacionadas a la seguridad y salud en el trabajo emitidas por las autoridades

correspondientes.

Recepcion de los huéspedes en el lobby.
Asegurar el uso de equipos de proteccion personal conforme al Anexo 01, cada
establecimiento debera coordinar la dotacion al personal de dichos equipos.
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Informar al huésped y colocar informacion en un lugar visible de zonas
comunes del establecimiento sobre las medidas de proteccion bésicas y
propagacion del COVID-19 conforme al Anexo 06.

Quitar temporalmente periddicos y revistas del lobby, ya que estos
implementos representan un vehiculo de contagio del virus. Incentivar al uso
de aparatos electrénicos personales; sin perjuicio, que estos puedan generarse
a través de medios digitales.

Colocar alcohol gel en las manos del huésped; asi como colocar dispensadores
de alcohol gel en lugares estratégicos para uso del personal y huéspedes.
Desinfectar el mostrador de forma frecuente, obligatoriamente antes de atender
a un huésped y después de hacerlo.

Colocar cubos de basura con tapa accionada con pedal. Evitar acceso a personas
externas que no se encuentren registradas en el establecimiento.

Las llaves de habitaciones se entregaran desinfectadas y se desinfectaran al
recibirlas.

Para las transacciones monetarias, al realizar pago con tarjeta de crédito, el
cliente realizara el procedimiento, evitando el intercambio de pertenencias del
personal a cliente; en el caso de pagos en efectivo se recomienda recibir el
dinero y desinfectar mediante cajas ultravioleta, de no ser posible se evitara al

maximo el contacto directo con el dinero.

1.4.5 Servicio técnico y mantenimiento.

Verificar el funcionamiento de los lavavajillas, a fin de que sean correctas las
temperaturas que deben mantener (superior a ochenta grados (80°C) en el
aclarado) y la dosificacion de productos quimicos, debe encontrarse acorde a
lo establecido en la ficha técnica del producto o segun lo indicado por el
proveedor.

Revisar al menos dos veces al dia el funcionamiento y abastecimiento de los
dispensadores de jabén, gel desinfectante, papel desechable, etc.; procediendo
a reparar o sustituir aquellos equipos que presenten averias, llevar un registro
de estas acciones mediante actas de control.

Verificar el funcionamiento y la limpieza de sanitarios, lavamanos y manijas
de puertas y grifos de aseos comunes; cada dia y segun la frecuencia del uso,

se debera llevar el registro diario de limpieza y desinfeccion. Se debera
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observar lo establecido en el Reglamento Sustitutivo para el control del
funcionamiento de los servicios y baterias sanitarias en los establecimientos
turisticos.

En el caso de uso de aire acondicionado, revisar constantemente el sistema de

aire acondicionado y especialmente la limpieza de filtros.

1.4.6 Servicio de alimentacién el covid-19.

No es una ETA (Enfermedad Transmitida por Alimentos), pero si puede provocar

una contaminacion cruzada. Por lo cual se deben tomar medidas de prevencion y dar

cumplimiento a la normativa establecida por la autoridad sanitaria.

1461

1.4.6.2

Recepcion y almacenamiento de alimentos.
Aplicar las medidas recomendadas mediante los protocolos de recepcion de
alimentos de la Agencia Nacional de Regulaciéon, Control y Vigilancia
Sanitaria (ARCSA), Doctor Leopoldo Izquieta Pérez.
Limitar el ingreso de proveedores dos metros atras de la puerta de recepcion de
productos.
Se recomienda sefializar en el piso las distancias.
Asegurar el uso de equipos de proteccidn personal de los proveedores conforme
el Anexo 01.
Se recomienda realizar compras de aquellos proveedores que tengan una
politica y procedimientos de prevencion de contagio COVID-19, comprobado
mediante declaracion de gerencia.
Se recomienda realizar una desinfeccion por aspersion fina en el area de

recepcion de productos, sobre toda la mercaderia.

Manipulacién de alimentos.
Aplicar las medidas establecidas por la autoridad sanitaria.
Asegurar el uso de equipos de proteccion del personal conforme al Anexo 01,
cada establecimiento debera coordinar la dotacion al personal de dichos
iNSUMos.
Colocar informacién en un lugar visible de zonas comunes y dentro de cocina
sobre las medidas de proteccién basicas, para evitar el contagio del COVID-
19, asi como las medidas ante propagacion del COVID-19 conforme al Anexo
06.
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1.4.6.3

Asegurar informativos en areas correspondientes sobre el correcto lavado de
manos y uso de mascarilla, conforme a los Anexos 02, 04 y 05.

Al inicio de operaciones del dia y cada dos (2) horas, se debe realizar una
desinfeccion total del ambiente, conforme al Anexo 08.

Desinfectar utensilios y superficies de preparacion antes y después de
manipular alimentos, conforme al Anexo 08.

Esta prohibido el ingreso de personas externas a cocina, en casos estrictamente
necesarios deben ingresar con el EPP correctamente aplicado segin Anexo 01.
Limpiar y desinfectar con frecuencia los desagues de la cocina, trampa de grasa

y demas elementos con grasa.

Comedores y bares.
Asegurar el uso de equipos de proteccion personal conforme el Anexo 01, cada
establecimiento deberd coordinar la dotacion al personal de los equipos de
proteccion.
Informar al huésped y colocar informacion en un lugar visible de zonas
comunes de comedores y bares sobre las medidas de proteccion basicas para
evitar el contagio del COVID-19, asi como las medidas ante propagacion del
COVID-19 conforme al Anexo 06.
Disponer de alcohol gel al 70% al ingreso y salida de los comedores, bares,
salones y demas areas comunes en el establecimiento; asi como al inicio y final
de la hora de comida.
Se debe dar cumplimiento a lo establecido por el COE Nacional respecto al
aforo de estos lugares comunes.
Restringir el servicio de bufetes.
Lavar y desinfectar toda la vajilla, cuberteria y cristaleria, incluida la que no se
haya usado, pero haya podido estar en contacto con las manos de los clientes.
Lavar los manteles y servilletas, aumentando la frecuencia del cambio de
manteles. En la medida de lo posible, utilizar elementos descartables.
Ventilar después de cada servicio los salones y comedores abriendo ventanas.
Después de cada servicio, realizar limpieza y desinfeccion de superficies,

maquinas dispensadoras, manijas de puertas, mostradores de bufetes, etc., y en
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1.46.4

general, cualquier superficie que haya podido ser tocada con las manos
siguiendo los protocolos de limpieza establecidos al efecto.

El aforo del establecimiento debera cumplir con el distanciamiento entre
personas. Considerar que esta accion definira un nuevo aforo del local, ademas
de las limitaciones de ocupacion del mismo.

El aforo debera también observarse en areas comunes.

La disposicion de las mesas deberia ser de tal forma que las distancias entre el
respaldo de silla a silla, de una mesa a otra sea superior a un metro en espacios
abiertos, y superior a dos (2) metros en espacios cerrados.

De preferencia se recomienda adoptar destinar un medio (ejemplo: papel,
menu impreso para seleccion, medio digital u otros) que facilite la toma de
pedidos con comunicacion hablada reducida.

Desinfectar los menus/cartas/esferos después de cada uso, de ser posible
utilizar mena digital.

Para las transacciones monetarias, al realizar pago con tarjeta de crédito, el
cliente realizara el procedimiento, evitando el intercambio de pertenencias del
personal a cliente, en el caso de pagos en efectivo se recomienda recibir el
dinero y desinfectar mediante cajas Ultravioleta, de no ser posible se evitara al

méaximo el contacto directo con el dinero.

Servicio de room service.
No ingresar a la habitacion del huésped y seguir los lineamientos establecidos
en el PROTOCOLO PARA ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO
TURISTICOS EN POSIBLES CASOS SOSPECHOSOS DE COVID.
Asegurar el uso de equipos de proteccion personal conforme al Anexo 01, cada
establecimiento deber& coordinar la dotacion al personal de los equipos de
proteccion.
Seguir las medidas de proteccion bésicas, para evitar el contagio del COVID-
19, asi como las medidas ante propagacion del COVID-19 conforme al Anexo
06.
Aplicar desinfectante en las manos antes y después de cada servicio. Aplicar
desinfectante en las manos del huésped antes y después de entregar el pedido.
Mantener la distancia entre el personal y el huésped, al momento de hacer la
entrega del pedido.
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1.4.7

1471

Podré realizar el servicio en vajilla desechable y con los alimentos cubiertos.
Limpieza y desinfeccion.

Medidas de desinfeccion de ambientes.
Asegurar el uso de equipos de proteccion personal conforme el Anexo 01, cada
establecimiento deber& coordinar la dotacion al personal de los equipos de
proteccion.
Seguir las medidas de proteccion bésicas, para evitar el contagio del COVID-
19, asi como las medidas ante propagacion del COVID- conforme al Anexo 06.
Aplicacion por nebulizacion ambiental con amonio cuaternario y desinfeccion
de superficies que entren en contacto con la mano, conforme a lo establecido
en el Anexo 08.
Las fundas anti-fluidos de almohadas se desinfectan con alcohol luego de cada
uso de la habitacion.
Se debera seguir las normas en cuanto al ingreso y limpieza de habitaciones de
huéspedes contagiados 0 con sintomatologia sospechosa de COVID-19, que
aun permanezcan en el hotel.
En cumplimiento con el Protocolo para Establecimientos de Alojamiento
Turistico en Posibles Casos Sospechosos de COVID-19 emitido por el
Ministerio de Turismo el 13 de marzo de 2020. Si es necesario acceder a
habitaciones que precisen de reparaciones con clientes potencialmente
infectados con COVID-19, el personal debera llevar el equipo de proteccién
personal recomendado en este protocolo (ver Anexo 01 y 06), el cual se
desechard a la salida de la habitacion y mantener las normas de higiene
personal.
Los pafios utilizados para realizar la limpieza y desinfeccion deben ser lavados
con abundante agua y jabdn para asegurar su limpieza; los mismos deben estar
limpios y desinfectados cada vez que se utilicen. Se podra utilizar también
material desechable para realizar la limpieza.
Promover el uso de toallas de papel desechable para secarse las manos. De no
haberlas, se utilizara toallas de telas limpias, que se deberan cambiar cuando

estén hlimedas.
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Realizar limpieza y desinfeccion de superficies, maquinas dispensadoras,
manijas de puertas, mostradores de bufets, etc., y en general, cualquier
superficie que esté expuesta a los clientes y empleados.

El personal de limpieza debe lavar sus manos antes y después de realizar las
tareas de limpieza y desinfeccion y seguir las recomendaciones del fabricante
de los insumos a utilizar.

Identificar la ubicacion del sistema de ventilacion, asi como las conexiones
entre habitaciones y pisos, para aislar la habitacion donde se encuentren los
casos sospechosos, del resto de las habitaciones.

Los filtros del sistema de ventilacion deberan ser desechados en bolsas de
plastico y debidamente selladas.

Asegurar la ventilacion natural e implementar medidas de desinfeccion del aire
para las areas de recreacion.

Cerrar el area de recreacion mientras no se pueda asegurar la calidad del aire.
El valor de PH de piscinas debe mantenerse de acuerdo con la recomendacion
y el agua de la piscina debe filtrarse y desinfectarse de manera oportuna.
Todos los articulos y equipos utilizados por los huéspedes, incluyendo llaves,
casilleros, perchas, equipos de gimnasia, etc., deben limpiarse y desinfectarse
dos veces al dia.

Desinfectar los ascensores una vez por hora, el boton interno / externo debe
desinfectarse al mismo tiempo.

La manteleria, ropa de cama y toallas deben lavarse por separado de manera
constantemente con agua y jabon, o a maquina a 6090 °C con detergente
comercial, secar la ropa en secadora y planchar usando una configuracion
caliente o plancha de vapor.

La manteleria sucia, ropa de cama y toallas no debe sacudirse y se debe evitar
que entre en contacto directo con la piel.

Incorporar un instructivo de lavado de prendas en una zona visible al personal.
En caso de utilizar otro tipo de manteleria que no pueda ser lavada, debera ser
constantemente desinfectada.

Es recomendable que se establezcan horarios de limpieza y desinfeccion tanto

del establecimiento, como del bafio, cocina, etc.
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1.4.7.2

Manejo de desechos.
Los desechos que se generen como pafiuelos, mascarillas, se deben eliminar en
una funda de plastico (funda 1) en un tacho de basura (preferiblemente con tapa
y pedal de apertura) dispuesto en el lugar; estos desechos no deben considerarse
para actividades de recuperacion y posterior rehlso o reciclaje.
Acorde al Protocolo de manejo de desechos generados ante evento coronavirus
COVID-19 de la Mesa Técnica de Trabajo 1.
Cuando se haya llenado las indicaciones de la funda los desechos deberan ser
rociados cuidadosamente con solucion desinfectante (mezclar tres cucharadas
(30 ml) de cloro comercial liquido en un litro de agua) lo méas uniforme posible,
no se debe humedecer en exceso los desechos, a fin de evitar que escurra liquido
por la funda; posterior a esto se debera cerrar la funda con doble nudo.

La funda 1 debe ser introducida en una segunda funda de plastico (funda 2).De
igual forma que en el caso anterior se rociar cuidadosamente solucion
desinfectante (mezclar tres cucharadas (30 ml) de cloro comercial liquido o al
5% en un litro de agua) en los desechos de la funda 2 lo mas uniforme posible,
a fin de evitar que escurra liquido por la funda, y posteriormente esta se cerrara
fuertemente con doble nudo, evitando que la funda 1 interfiera con el cierre de
la funda 2.

La funda dos, se depositara en la funda de plastico (funda 3) con el resto de los
residuos, en la cual no se debera incluir residuos que puedan causar ruptura en
la funda, asi como también se cerrara fuertemente con doble nudo para evitar
que la abran, evitando que la funda dos interfiera con el cierre de la funda 3. Se
debera rociar cuidadosamente solucién desinfectante (mezclar tres cucharadas
(30 ml) de cloro comercial liquido o al 5% en un litro de agua) sobre la parte
externa de la funda tres, evitando humedecer en exceso a fin de evitar que
escurra liquido por la funda.

Posterior al rociado de la funda 3 con la solucion desinfectante, de ser el caso,
esta debe almacenarse en un lugar adecuado y seguro, fuera del alcance de los
nifios y mascotas, en un tiempo no menor a 72 horas (3 dias).

La funda tres se dispondra acorde a la modalidad y horario de recoleccién de
desechos comunes que realice el Gobierno Autdnomo Descentralizado dentro

de su jurisdiccion.
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1.4.8

No se debe realizar la disposicion de la funda tres fuera de los horarios y
frecuencias de recoleccion.

Inmediatamente después de que el encargado de sacar la funda, para su
posterior recoleccion por parte del GAD, realizara una completa higiene de
manos, con agua Yy jabén, al menos 40-60 segundos.

Observar las disposiciones establecidas para la disposicion de desperdicios,

emitidas por las autoridades sanitarias competentes.

Gerencia y manejo organizacional.

Asegurar la aplicacion de este protocolo durante la reactivacion de actividades
en la emergencia sanitaria y con limite conforme las disposiciones del COE
nacional.

Gestionar cualquier incidencia que ocurra en el establecimiento.

Socializar continuamente al personal las medidas de prevencion y sanitarias
establecidas por la Autoridad Sanitaria Nacional, para evitar el contagio de
COVID-19.

En el caso de haberse expuesto de forma directa a un paciente confirmado para
COVID-19 se debe cumplir con los lineamientos establecidos en el cumplir con
el aislamiento preventivo acorde al Protocolo de aislamiento preventivo
obligatorio para personas con sospecha o positivo de la COVID-19 emitido por
la Mesa Técnica de Trabajo 2 Salud y Atencidn Prehospitalaria (Anexo 7)
Solicitar el retorno a casa de personas con sintomas de COVID-19 o similares
(fiebre, dificultad respiratoria, tos seca).

Las inspecciones diarias por el gerente o encargado de la administracion del
hotel deben llevarse a cabo en todas las areas de preparacion y servicio de
alimentos para asegurar que el método de limpieza e higiene se siga y realice
de manera consistente.

Coordinar un comité de crisis con todos los departamentos involucrados, en
caso de declararse la presencia de casos sospechosos o confirmados en el
establecimiento.

Llevar a cabo un registro de acciones que se tomen, especificando la fecha, la
hora, las personas responsables, etc., y guardar toda la documentacion que
pueda generarse: partes de limpieza, controles externos de mantenimiento,

bajas laborales, etc.
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Monitorizar y mantener la actualizacion de noticias, regulaciones y
recomendaciones de las autoridades.

Gestionar las capacitaciones virtuales al personal en los protocolos adecuados
de gestion de la salubridad e inocuidad.

Proporcionar a todos los colaboradores informacion y formacion en las
precauciones de control de infecciones, asi como suficiente equipo de
proteccién personal incluyendo mascaras y asegurarse de que son facilmente
accesibles.

Gestionar la colocacion de letreros en lugares apropiados en toda la instalacion
(colaboradores, invitados, visitantes) para comunicarse y proporcionar
instrucciones sobre cdmo pueden prevenir la infeccion.

Implementar y aprobar protocolos de desinfeccidn en todas las areas.
Coordinar el seguimiento de sintomas médicos del personal de manera diaria a
su ingreso.

Con caracter general, es necesario mantener un aprovisionamiento e inventario
adecuado de jabdn, pafiuelos desechables y alcohol en gel, mismos que debe
contar con Registro Sanitario o Notificacion Sanitaria Obligatoria emitida por
la Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA),
asi también de bolsas para el manejo de desechos y la gestion de los mismos.
Se recomienda adaptar en el area de lavado de manos que tenga los siguientes
implementos: dispensador de jab6n liquido, dispensador de papel toalla o
secadora de manos, dispensador de alcohol gel o desinfectante de manos.
Hacer cumplir la disposicion sobre el distanciamiento, el cual consiste en
espacios abiertos, deberd mantener una distancia minima de un metro entre
persona y persona, incluido las comparieras y compafieros de trabajo, (dos

metros en espacios cerrados).
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Capitulo I1: Metodologia de la Investigacion.

A continuacion, en el desarrollo de este capitulo se describira la parte metodoldgica
que se tratara en la investigacion, se procedera a describir el tipo de investigacion, el

enfoque, las técnicas para recolectar datos y finalmente el analisis de estos datos.

2.1 Tipo de investigacion

La investigacion exploratoria tiene como objetivo examinar un problema de
investigacion poco estudiado o que no ha sido analizado antes. Por esa razén, ayuda a
entender fendmenos desconocidos, poco estudiados o nuevos, apoyando en la
identificacion de conceptos o variables potenciales, identificando relaciones posibles
entre ellas (Cazau, 2006). Conociendo esto, se entiende que se pondra en practica un
analisis a un problema, que antes no se tenia en el hotel y el cual ahora esta
repercutiendo mucho en la venta, que es la baja en reservas corporativas. Con estos
datos que se conseguiran de la investigacidn se podra determinar con mayor precision

la posible solucion al problema mencionado.
2.2 Enfoque de la investigacion

Con el proposito de poder analizar mejor la informacion disponible, se aplicara un
enfoque mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo. El enfoque cuantitativo se utiliza con
la recoleccion y el andlisis de datos para contestar una o varias preguntas de
investigacion y se fundamenta un esquema deductivo y logico, es reduccionista y
pretende generalizar los resultados de sus estudios mediante muestras representativas
(Genaro Vega-Malagén, 2014).

Por otro lado, el enfoque cualitativo se utiliza primero para descubrir y refinar
preguntas de investigacion y a veces se prueban hipétesis. Se basa en métodos de
recoleccion de datos sin medicion numérica como la descripcion y la observacion el
fendmeno. EIl proceso es flexible y se mueve entre los eventos y su interpretacion. La
pregunta de investigacion y las hip6tesis pueden desarrollarse antes, durante o después

de la recoleccion de datos y el analisis (Genaro Vega-Malagon, 2014).

Para el enfoque cuantitativo se realizara un formato de encuesta basandose en el
modelo de Hotelqual. Estas encuestas se realizaran a los huéspedes del segmento
corporativo, que actualmente se hospedan o se han hospedado en el hotel. Con esta
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informacidn se podra conocer su punto de vista en referencia a las instalaciones del

hotel y el servicio recibido durante su estadia.

Para el enfoque cualitativo se realizaran entrevistas al Gerente General y Gerente de
Mercadeo del hotel Wyndham Guayaquil con el propdsito de tener una vision més
objetiva a las ventas y al segmento corporativo. Asi también se va a revisar cuales son
las cuentas que tienen potencial para el proximo afio 2021, estos datos se obtendran
mediante entrevistas cortas a las ejecutivas de mercadeo, quienes son las encargadas de
estar pendientes de los proyectos a futuro de las empresas manteniendo contacto con
las camaras de comercio y de investigar con los contactos empresariales si existe

posibilidades de convenios de tarifas corporativas.

Por otro lado, se realizaran entrevistas cortas a las empresas de diferentes sectores
que trabajan con el hotel. Por politicas del hotel este acercamiento se lo realiz6 en
conjunto con las ejecutivas de mercadeo utilizando una plantilla de preguntas claves
que ayuden a determinar los factores para gestionar y poder conocer de primera mano
aquella informacion que va ayudar al desarrollo del presente trabajo.

2.3 Técnicas de la investigacion

Las técnicas aplicadas para la investigacion serdn las entrevistas a los altos
funcionarios y encuestas a los clientes corporativos. Con esta informacién se podra
comprender a profundidad lo que el huésped percibe en cuanto a la calidad de servicio
que se brinda en el hotel, la presentacion personal y la limpieza de la infraestructura.
Con las entrevistas se lograra conocer la visién que tienen los gerentes en cuanto al

problema.

En la entrevista se busca establecer una apertura de canales que pueda instalar la
efectividad préactica del sistema de comunicacién personal. Existe de antemano un
objetivo preestablecido por los interlocutores a través de un mutuo acuerdo. Este
intercambio nos ayuda a reunir datos durante el encuentro, y en donde una persona se
dirige a otra y cuenta su historia y version de los hechos, asi también, responde a

preguntas con un problema determinado previamente (Ortiz, 2005).

Siendo esta técnica de investigacion considerada como efectiva, se ha decidido
realizar cuatro entrevistas que permitiran obtener informacién valiosa desde el punto

de vista administrativo, lo cual ayudara a gestionar propuestas de mayor valor para la
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organizacion. Dentro de la investigacion se realizaron cuatro entrevistas, la primera
entrevista al Gerente General del hotel, el Sr. Santiago Galarraga, quien dio a conocer
los procedimientos, estandares de servicio, normas de bioseguridad y detalles generales
de las ventas del hotel. La segunda entrevista fue realizada al Gerente de Mercadeo y
Ventas, el Ing. Kevin Toral, para determinar a mayor profundidad la afectacion que
tuvo el portafolio corporativo al generarse la crisis sanitaria por el COVID-19,
asimismo el Ing. Toral detallé las gestiones actuales que se encuentra realizando el
departamento de mercadeo para recuperar las cuentas corporativas. En la tercera, se
entrevistod a las ejecutivas de mercadeo, quienes brindaron su aporte en lo que necesita
el cliente basandose en la comunicacidén que mantienen con las bookers. Y finalmente,
con ayuda de las ejecutivas, se realizd una pequefa entrevista a las decision makers de

las empresas con una plantilla de preguntas claves proporcionada.

Segun Martin (2011), la encuesta presenta dos caracteristicas basicas que la

distinguen del resto de los métodos de captura de informacion:

1. Recoge informacion proporcionada verbalmente o por escrito por un informante

mediante un cuestionario estructurado.
2. Utiliza muestra de la poblacién objeto de estudio.

Es decir, el uso de cuestionarios estructurados son instrumentos basicos para obtener
informacién. El instrumento de investigacion usado como modelo para la realizacién
de la encuesta fue SERVQUAL con escala Hotelqual que utiliza tres dimensiones para
exponer la calidad de servicio. La encuesta fue enviada a los huéspedes del hotel con la
finalidad de determinar si existe una relacion entre la calidad de servicio y la
experiencia del cliente en el hotel, esto ayudard a conocer si hay algun problema
adicional al COVID-19 por el cual el segmento corporativo disminuyo sus noches en
el hotel. La encuesta se basa en 3 determinantes que se las asocia con presentacion de
trabajadores, infraestructura y organizacion de la empresa.

Las encuestas respectivas se realizaron de manera digital a huéspedes que estuvieron
en el hotel por temas de trabajo. Se agregd una pregunta sobre cantidad de noches
hospedadas en el 2019 para poder realizar una comparacion con la cantidad de noches
utilizadas en el 2020, este analisis permite relacionar el porcentaje y la cantidad de
ingresos que se perdieron en el afio 2020.

37



2.4 Alcance

El presente proyecto tiene como alcance el disefio de un plan con la finalidad de la
reapertura de las cuentas corporativas que poseia el hotel y de la misma manera
incrementar mas cuentas del mismo tipo a la cartera del hotel. Entre los aspectos
puntuales que comprenden la investigacion se destaca la importancia del cumplimiento
de medidas de bioseguridad, la importancia del cumplimiento de la satisfaccion
ofreciendo servicios de calidad y del segmento corporativo al momento de hospedarse;
ademaés de analizar y medir los niveles de satisfaccion de los huéspedes hospedados
dentro del mismo a través del uso de la herramienta Hotelqual, la cual ayudara a

descartar si la calidad es uno de los factores que inciden en la baja de reservas.
2.5 Muestra y poblacién.

Segun Ventura- Leon (2017), una muestra es entendida como un subconjunto de la

poblacién conformado por unidades de analisis.
De la misma manera (Ventura-Leon, 2017) indica que:

“La poblacion es un conjunto de elementos que contienen ciertas caracteristicas
que se pretenden estudiar. Por esa razon, entre la poblacion y la muestra existe
un caracter inductivo (de lo particular a lo general), esperando que la parte
observada (en este caso la muestra) sea representativa de la realidad (entiéndase
aqui a la poblacién); para de esa forma garantizar las conclusiones extraidas en

el estudio.”

La poblacion en el presente trabajo representa todo el grupo de personas que se
hospedan en el Hotel Wyndham Guayaquil del segmento corporativo. Para llevar a cabo
las encuestas, se consider0 la entrega de una carta dirigida al Gerente General, Santiago
Galarraga, y de obtener su aprobacion para la investigacion planteada.
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Con respecto a las encuestas, para determinar la poblacion y su muestreo se aplico

la técnica del muestreo finito, el cual se ha calculado de la siguiente de manera.

N*Zz*p*q
T d2x(N—1)+Z2%pxq

n

7,000 * 1.96% x 0.5 * 0.5
0.0025 * (7,000 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

7,000 % 3.8416 * 0.5 * 0.5
0.0025 % 6,999 + 3.8416 * 0.5 * 0.5

6,722.80
18.4579

n = 384.22

En donde las variables representan:

n= Tamafio de la muestra

N= Tamafio de la poblacion (base de datos 7,000 huéspedes corporativos)
Z=nivel de confianza, equivale al 1.96

p= Probabilidad a favor

g= Probabilidad en contra

d= error
Dentro del cual el nimero total de personas a ser evaluadas dio como resultado 384.

Este representa el nimero de encuestas a ser evaluadas para poder asi proceder con la
elaboracion de las propuestas que ayuden a que el segmento corporativo del hotel pueda

reactivarse y a la vez incentivar a que exista un mayor nimero de ventas con respecto

a este segmento.
2.6 Aplicacion modelo Hotelqual

Como fue mencionado anteriormente en el Marco Tedrico, el modelo de Hotelqual
fue creado en 1999 y se evaltuan tres dimensiones. Cada dimension cuenta con
preguntas puntuales que se deberan realizar a los encuestados para obtener resultados

mas certeros.
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En la dimension Personal se considera la relacion entre la disponibilidad del
colaborador con respecto a brindar una respuesta efectiva, la transmision de confianza

y el poder dar soluciones a las necesidades del cliente, esto se analiza bajo 7 variables:

Tabla 1 Variables modelo HotelQual

Dimensiones Variables para medir

1) El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes.
2) Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente.

3) El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente.

Personal 4) El personal es competente y profesional.

5) Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la informacion
cuando la necesita.

6) El personal es de confianza, se puede confiar en ellos.

7) El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

Tomado de: Iza'y Manzo (2018)

Por medio de estas preguntas se valora el servicio brindado por los colaboradores
del hotel, entre las variables se encuentra su predisposicion para ayudar y brindar
soluciones efectivas a los huéspedes o clientes, reconocer las necesidades que se
presentan por cada cliente, brindar informacidn confiable y correcta. Cabe recalcar que
en esta dimension también se procede a medir aspectos fisicos y de imagen de los

asociados, lo cual es una proyeccién de la imagen general del hotel.

En la segunda dimension instalaciones, se evalla la infraestructura y condiciones
fisicas del hotel relacionando esto con las expectativas del cliente y considerando que

sean Optimas y adecuadas para ellos.

Una vez obtenidos los resultados de esta variable se podra comprobar si el huésped
corporativo estad conforme con la apariencia y funcionamiento de las habitaciones del
hotel Wyndham Guayaquil. Caso contrario se formulard propuestas de mejora para
tomar medidas que ayuden a la administracion del hotel a cumplir estas expectativas y
poder asi conocer si la calidad es uno de los factores influyentes en la toma de decision

de las empresas.
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Tabla 2 Variables Modelo HotelQual

8) Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables.
9) Las dependencias y equipamientos del edificio (ascensores,
habitaciones, pasillos...) estan bien conservadas.

Instalaciones 1) |_as instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto
en ellas).
11) Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad).

12) Las instalaciones estan limpias.

Tomado de: I1zay Manzo (2018)

En la Gltima dimension Organizacion, se encuentran las variables de capacidad de
respuesta, empatia y seguridad que el colaborador le brinda al huésped. La sensacion
de seguridad en un hotel es sumamente importante porque lo primero son los intereses

del huésped y que tan conforme se siente con las instalaciones.

Tabla 3 Variables Modelo HotelQual

13) Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los
diferentes servicios que solicita el cliente.
14) Se actlia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.
15) Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir.
Organizacisn  16) Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

17) Los datos y la informacidn sobre la estancia del cliente son
correctos.
18) Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener
el cliente.
19) El cliente es lo méas importante (lo primero son los intereses del
cliente).
20) Se presenta el servicio segun las condiciones contratadas.

Tomado de: 1zay Manzo (2018)
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Capitulo I11: Situacion actual del hotel.

3.1 Presencia en el mercado

Wyndham Hotels & Resorts es la empresa con mayor cantidad de franquicias
hoteleras del mundo. Mantienen una cartera inigualable de marcas excepcionales y el
programa de lealtad més simple y generosa de la industria, son muy conocidos por los
viajeros cotidianos. De acuerdo con el portafolio de marcas, la marca Wyndham es
considerada como un hotel ejecutivo full service que, en su mayoria, recibe huéspedes
que viajan por negocios, en donde pueden encontrar un servicio 24 horas con un

personal dedicado a satisfacer necesidades y habitaciones disefiadas con todos los

detalles necesarios para que su estadia sea efectiva (Wyndham Hotels & Resorts, 2020).

4 WYNDHAM

Figura 7: Logo marca Wyndham
Tomado de: https://www. Wyndhamhotels.com

Wyndham Guayaquil es un hotel operado por la cadena hotelera GHL hoteles,
quienes se encargan de manejar mas de 60 operaciones desde Costa Rica hasta Chile.
Son los encargados de proporcionar los estandares de habitaciones y servicio al cliente,
las funciones de cada trabajador del hotel, los tiempos de respuesta en solicitudes de
huéspedes, y en si, toda la operacidn del hotel. Si bien es cierto el hotel es marca
Wyndham, GHL Hoteles ensefia como operar y como medir el nivel de rendimiento de
acuerdo con el cumplimiento de todas las medidas establecidas.

Hoy por hoy los hoteles existen para servir y receptar lo que los huéspedes necesitan,
para finalmente darle una formalidad a través de estandares; de esta primicia parte los
principios de GHL. Técnicamente los estandares los determina la marca y la operadora
los ayuda a implementar, siempre y cuando la operadora no tenga estandares mas
desarrollados, ya que en ese caso se utilizan los estandares de la operadora y se combina
con los de la marca. Siempre partiendo de la primicia de que los huéspedes son quienes

establecen los estandares requeridos para cumplir sus expectativas.
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Figura 8: Localizacion del hotel Wyndham Guayaquil.
Tomado de: https://www.google.com/maps/place/Wyndham+Guayaquil/@-2.1792723,-

79.8781345,17z/data=!3m1!4b1!4m8!3m7!1s0x902d6dd3488f85e3:0x64be578488735ec6!5m2!14m1!1i218m2!3d-
2.1792723!4d-79.8759458

Estratégicamente ubicado en Puerto Santa Ana, el mas reciente desarrollo urbano de
la ciudad, localizado en las faldas del Cerro Santa Ana a pocos pasos donde nacié la
ciudad, junto al Rio Guayas. Alrededor de 4.8 km de Aeropuerto Internacional Jose
Joaquin de Olmedo (diez minutos), lo convierte en un punto central de partida perfecto

para todas las principales zonas comerciales, financieros y turisticos de la ciudad.
3.2 Mision de la marca

“Hacemos que viajar sea posible para todos. Donde quiera que la gente vaya,

Wyndham estara alli para darles la bienvenida (Wyndham Hotels & Resorts, 2020)”.
3.3 Vision de GHL

“Crear experiencias con gente feliz”.

3.4 Valores corporativos marca Wyndham

(Wyndham Hotels & Resorts) cuenta con cinco valores que van acorde a la
distintiva cultura de servicio “Cuenta Conmigo” de la empresa. Estos valores alientan
a cada miembro del equipo a ser respetuoso y brindar una gran experiencia para los

SOcCios:
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e Integridad

Nos regimos por los mas altos estdndares. Somos responsables, veraces y transparentes.

Hacemos lo correcto.
e Responsabilidad

Honramos nuestros compromisos y entregamos resultados. En cualquier situacion, nos

levantamos y decimos: “cuenta con nosotros”.
¢ Inclusividad

Respetamos las diferencias en personas, culturas, ideas y experiencias. Fomentamos la

colaboracion. Les damos la bienvenida a todos.
e Empatia

Nunca subestimamos el poder de la compasion. Brindamos generosamente tiempo,

atencion y accion.
e Diversion

La diversion es una fuerza energizante. Cuando nos divertimos haciendo lo que nos

gusta, a nuestros huéspedes les gusta la experiencia que vive con nosotros.
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3.5 Estructura organizacional

Gerente
General

Asistente de
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En el punto 3.5 estructura organizacional, se muestra el organigrama que cuenta
Wyndham Guayaquil. El Gerente General dirige todos los departamentos, los cuales
tienen sus jefes de area. El departamento de Recepcion se encarga de cumplir con los
estandares de tiempo en solicitudes de Guest Service y el Front Desk de realizar el
check in y check out de huéspedes en el hotel. Por otro lado, el departamento de
mercadeo se encarga de las ventas y marketing de las habitaciones. Ambos
departamentos trabajan de la mano, dado que mercadeo consigue los clientes y
recepcion tiene que brindar el mejor servicio posible para que esos huéspedes regresen
al hotel.

3.6 Servicios / Productos ofertados

Wyndham Hotel Guayaquil cuenta con una gran variedad de productos y servicios
para ofrecer a sus huéspedes. Entre los cuales se destacan los departamentos de

alojamiento, alimentos y bebidas, eventos, lavanderia y recreacion.
3.6.1 Alojamiento

El hotel dispone de 175 habitaciones para la venta, de las cuales se dividen en seis
tipos de habitaciones: Deluxe King, Deluxe Full, Premium King, Premium Full, Junior
Suite y Presidencial Suite. Los rangos tarifarios varian dependiendo del tipo de
habitacion, duracion de estadia y en ciertos casos por tipo de huéspedes (corporativos
o0 particulares). EI Wyndham Guayaquil es considerado un hotel corporativo por lo
cual se cuenta con tarifas mas alta de lunes a jueves para este sector, por otro lado,
debido a la zona en donde esta ubicado el hotel también se cuenta con huéspedes que
visitan por leisure. Las instalaciones y servicios se basan en cumplir ambas
necesidades de los dos tipos de huéspedes que mas frecuentan el hotel. Las
habitaciones cuentan con todos los amenities, WIFI ilimitado, mini bar, cajilla de

seguridad, cafetera, TV.

e 68 Deluxe Rooms con vista al cerro.
e 99 Premium Rooms con vista al rio.
e 7 Junior suite con vista al rio.

e 1 Presidencial suite con vista al rio.
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Fiaura 9: Suite Presidencial.
Tomado de: www.wyndhamhotels.com

Figura 10: Habitacién junior suite.
Tomando de: www.wyndhamhotels.com

Figura 11: Habitacién premium vista al rio una cama.

Tomado de: www.wyndhamhotels.com
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Figura 12: Habitacion Premium vista al rio dos camas.
Tomado de: www.wyndhamhotels.com

3.6.2 Servicio de Alimentos y bebidas
3.6.2.1 Room service

El hotel brinda este servicio con una amplia carta de platos para que los huéspedes
puedan disfrutar de sus alimentos desde la comodidad de sus habitaciones, durante las
24 horas del dia.

Figura 13: Servicio Room Service.
Tomado de: www.wyndhamhotels.com
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3.6.2.2 Restaurante Rio Grande

El hotel cuenta con sabrosa cocina ecuatoriana y favoritos internacionales,
preparados con ingredientes orgénicos y frescos del mercado. Con ensaladas frescas,
carnes sabrosas, postres exquisitos y una carta de vinos extraordinaria.

Abierto todos los dias:
Desayuno: 6:30 am - 10:30 am
Almuerzo: 12:30 pm - 3:00 pm

Cena: 3:30 pm - 11pm

Tomado de: www.wyndhamhotels.com

3.6.2.3 Terraza bar

El hotel cuenta un excelente servicio del Sushi Bar, preparados con ingredientes
frescos. Adicional, puede ordenar cervezas o copas de vino para acompafiar sus
pedidos.

Abierto todos los dias:
Lunes a Domingo: - 8:30 am - 12:30 am

. Figura 15: Terraza Bar.
Tomado de: www.wyndhamhotels.com
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3.6.2.4 Numa Bar

El fabuloso lobby bar es el lugar perfecto para relajarse después de un dia de
negocios o de turismo, en donde los clientes podran ordenar picadas, bebidas
alcohdlicas o bebidas regulares.

Abierto todos los dias:
Lunes a sabado: - 4:00 pm - 12:30 am

Domingo: 7:00 am - 4:00 pm

Figura 16: Numa Bar.
Tomado de: www.wyndhamhotels.com

3.6.3 Servicio de eventos

El hotel cuenta con ocho salas de reuniones incluyendo la del club level y la del
lobby, gue son pequefias salas donde los huéspedes pueden acceder con un maximo
de cinco invitados de forma gratuita, previa reservacion con el departamento de
recepcion. Adicional, el hotel cuenta con tres amplios salones para eventos el Antonio
Neumane, Manuel Renddn y Juan Montalvo totalmente equipado con tecnologia de
ultima generacién y con capacidad méaxima de 300 personas cada uno, para grandes
eventos se juntan los tres salones y se forma el Gran Salon de las Artes con capacidad
maxima de 900 personas. Ademas, ofrece tres salas ejecutivas pequefias que son Las
Pefias, Rio Guayas y Daule que tienen una capacidad maxima de 50 personas y resaltan

por su vista al Rio Guayas.
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Figura 17: Montaje boda Salén Manuel Rendon.
Tomado de: www.wyndhamhotels.com

3.6.4 Spa

El Spa esta ubicado en el piso nueve del hotel y ofrece sus servicios solo para
huéspedes y cuenta con un horario de atencion de lunes a viernes de 13:00 a 19:00 y

los sdbados y domingos no se presta el servicio.

Figura 18: Area de spa.
Tomado de: www.wyndhamhotels.com

3.6.5 Business Center

En el lobby del hotel se encuentra un area de negocios que cuenta con una pequefia
sala para reuniones y computadoras para uso de huéspedes y sus acompafiantes,
adicional se brinda el servicio de copias e impresion de pases de abordar gratuito.
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Tomado de: www.wyndhamhotels.com

3.6.6 Fitness Center

El gimnasio del hotel se encuentra ubicado en el piso nueve, en el area recreativa.
El lugar es bastante completo, cuenta con dos caminadoras, tres maquinas de bicicleta

y varias maquinas para trabajo pesado.

Figura 20: Gimnasio
Tomado de: www.wyndhamhotels.com

3.6.7 Recreacion

La piscina se encuentra en el piso nueve del hotel y es al aire libre y con la mejor
vista de la ciudad y el rio Guayas, asi mismo todas las areas himedas incluyendo
hidromasaje, sauna, y turco que funcionan en un horario a partir de las 07h00 hasta las
21h00.

53



’J

_—
—_———y
2R b:a:
3 e ~=
SN

Figura 21: Piscina
Tomado de: www.wyndhamhotels.com
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Figura 22: Turco
Tomado de: www.wyndhamhotels.com

Figura 23: Sauna
Tomado de: www.wyndhamhotels.com
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3.7 Estado de situacion de ingresos de alojamiento

El hotel Wyndham se ha convertido en un hotel icono de Guayaquil por su
ubicacion frente al Rio Guayas. Por lo tanto, es el lugar adecuado e ideal para el
hospedaje del segmento tanto corporativo, como de aquellos que viajan por ocio. El
hotel cuenta con todas las facilidades y &reas que ayudan a que la estancia de los
huéspedes sea la mas amena y se sienta como si estuviese en casa. De esta manera
estaria cumpliendo con la visién de crear experiencias con gente que sea feliz y asi
mismo hacer real la mision de lograr que viajar sea posible para todos. Sin embargo,
con la pandemia ocasionada por el COVID-19 las ventas de alojamiento han decrecido

enormemente. Como se puede visualizar en la Tabla 4:

Tabla 4 Ingresos por alojamiento correspondientes al afio 2019 y 2020.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total

2019  $376,407 $382,247 $395,467 $447,143 $447,866 $501,633 $532,526 $504,670 $394,693 $385,751 $479,965 $396,385 $5,244,753

2020  $383,639 $390,377 $179,913  $2,777 $48,617  $43300  $61,243  $92,675 $101,990 $173,898 $157,059 $147,766 $1,783,255

Tomado de: Hotel Wyndham — Departamento Mercadeo y Ventas.

Entre el afio 2019 y 2020 hubo un decrecimiento de un 66% en la venta total de
habitaciones, de lo cual el segmento corporativo representa un 30% de la venta total
siendo un valor de $537,763, el cual comparado con el afio 2019 que fue de $1,821,693
se ve reflejada una disminucion del 70% de ventas de alojamiento corporativo.
Considerando que no se contemplaba un cambio de tarifas para el 2020 se interpreta
que la reduccion de reservas fue causada por otros factores que no competen a la tarifa
corporativa. Asimismo, en la Tabla se puede visualizar que los meses de enero y
febrero tuvieron una variacion positiva en comparacion con las ventas del afio 2019,

de lo cual se puede inferir que el afio 2020 iba a ser mejor en ventas que el 2019.
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Como se muestra en la figura 24, a partir del tercer mes del primer trimestre del 2020
se puede notar una diferencia abismal en las ventas totales llegando a decrecer un 55%,
dado a la crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 el cual fue anunciado en
territorio ecuatoriano el dia 17 de marzo del 2020 y en donde se tuvo el cierre del
aeropuerto y fronteras. Continuando con el decrecimiento, en abril se tuvo una venta
total de $2,777 en habitaciones por el cierre temporal de operaciones del hotel
Wyndham. Finalmente, en el ultimo trimestre se logra notar un leve crecimiento en la

venta, lo cual se dio por la mayor apertura de vuelos y ligero levante de restricciones

il

$
Ene Feb Mar May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
B Corp. 2019 $139.750 $147.108 $129.170 $147.318 $130.873 $231.635 $161.131 $148.320 $159.237 $129.302 $176.776 $121.075

mCorp. 2020 $165,579 $124,104 $63.216  $1,221  $12.264 $12.717 $15,071 $17.814 $20.660 $34,107 $38,892 $32.119

del pais.

$250.000

$200.000

ECorp.2019 mCorp. 2020

Fiaura 24: Ventas totales del Hotel Wyndham Guavaaquil del afio 2019 — 2020.
Tomado de: Hotel Wyndham — Departamento Mercadeo y Ventas.

A continuacion, se muestra en la figura 25 el Anélisis FODA de la situacion actual del
hotel Wyndham Guayaquil para poder interpretar los posibles factores afectando los

resultados en ventas:
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FORTALEZAS DEBILIDADES

-Personal bilinglie altamente capacitado para brindar -Rotacion de personal/Personal insuficiente en drea de
servicio las 24 horas del dia. Front Desk para todos los horarios.

-Sistematizacion de Solicitudes de huéspedes a través del  -Adaptabilidad e interés del personal de Front Desk para
sistema de GHLink, GHL Plus App y Wyndham App. la comunicacion con los huéspedes por medio de nuevas
-60% del inventario de habitaciones del hotel con vista plataformas.

unica al rio Guayas. -Ruido de habitaciones vista al faro.

-4 Tipos diferenciados de habitaciones y 2 Niveles de -Espacio reducido de los bafnos de habitaciones.

oferta de alojamiento. -Modernidad en equipos y tecnologia en habitaciones.
-Capacidad de respuesta en la produccion para los -Tiempos de entrega en servicios especializados como
diferentes tipos de servicio de alimentos y bebidas en lavado en seco.

outlets. -No ofrece servicio de catering.

-El hotel cuanta con 92 puestos de parqueo. -Atencion limitada en servicios de Spa.

-Dotacion de maquinas de gimnasio modernas. Marca

Life fitness.

-Servicio diario de lavado en agua y planchado.
-Seguridad privada 24 horas del dia.

Fiaura 25: Analisis FODA - Fortalezas v Debilidades
Tomado de: www.wyndhamhotels.com

En cuanto a los factores internos, el hotel cuenta con fortalezas en referencia a su
personal capacitado y el sistema integral que ayuda con el registro de solicitudes de
huéspedes. En cuanto al tema de producto, el hotel cuenta con 175 habitaciones de las
cuales el 60% son habitaciones Premium vista al rio y adicional tiene cuatro tipos de
habitaciones méas. Los servicios adicionales como lo son: produccion de alimentos,
lavanderia, fitness center y seguridad también son consideradas fortalezas dado que

estan correctamente planteados a las necesidades de los huéspedes.

Por otro lado, las principales debilidades del hotel parten de la rotacién del personal
y por ende el personal insuficiente para atender a una mayor cantidad de personas, lo
cual puede repercutir en la calidad. Adicional, el hotel tiene varios problemas de ruido
ocasionado por los chillers que se encuentran ubicados en la parte de atras del hotel y
gue causan molestias a los huéspedes que tienen habitacién vista al faro. Por otro lado,
se tienen ciertas limitaciones con los servicios externos como el Spa y el lavado en
seco.
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-Crecimiento de la demanda en segmento de gobierno.
-Mejoras y competitividad en la infraestructura hotelera y
de restauracion.

-Fortalecer mercados locales.

-Concentracién en nuevos nichos de mercados.
-Poblacién busca lugares al aire libre y bioseguros.
-Innovacion en la comunicacion y servicios en el sector
turistico.

-Programas de Reciclaje, Certificacion de Impacto
ambiental/Carbononeutro.

-Concientizar el uso del recurso energético en los
clientes.

-Flexibilidad de contratos en jornadas dinamicas.
-Vinculacién al personal hotelero de personas de
diferentes etnias, culturas y estratos sociales.

-Creacion de nuevos productos para el cliente local.
-Adaptabilidad de los productos a las nuevas necesidades
de bioseguridad.

Fiaura 26: Analisis FODA

-Baja demanda en el sector corporativo ecuatoriano por
incertidumbre en época electoral.

-Aumento de establecimientos hoteleros y de
restauracion formales e informales.

-Disminuye la demanda de viajeros desde EEUU.
-Declive y competencia desleal en tarifas del sector
turistico.

-Cierre de establecimiento hoteleros, disminucion de
jornada laboral y plazas de trabajo.

-Impuestos del 2% sobre las ventas para Pymes y salida
de Divisas.

-Decrecimiento de ingresos por tarifas bajas al mercado
local.

-Baja en demanda de espacios cerrados como servicios
en salones eventos.

-Informacion expuesta se presta a plagios de la
competencia.

-Dependencia de la tecnologia.

-Cierre de fronteras, restricciones y aumento de
requisitos para movilizarse internamente en el pais.
-Restriccion en los horarios para restaurantes y eventos.

- Onortunidades v Amenazas

Tomado de: www.wyndhamhotels.com

En cuanto a los factores externos,

el hotel tiene varias oportunidades en

el

crecimiento de la demanda para el sector de gobierno. Asi también como la
concentracion de nuevos nichos de mercado y el fortalecimiento de los mercados
locales. Una oportunidad muy grande para el hotel es la nueva busqueda de lugares
bioseguros, espacioso y al aire libre, dado que el hotel puede adaptar su producto para
las nuevas necesidades que se presenten en los huéspedes.

Por otro lado, las amenazas para el hotel se basan en el aumento de restricciones
causadas por la pandemia entre las cuales se destacan la baja de demanda,
decrecimiento de ingresos por tarifas bajas de competencia, cierre de fronteras,
aumento de requisitos de movilizacion, restriccion de horarios, impuestos varios y baja

demanda de salones de eventos.

Es por este motivo que se ha analizado cada amenaza y debilidad que posee el hotel
para con esto poder tomar lectura y poder encontrar las mejoras necesarias para
promover la reapertura de las cuentas y también concienciar a la mejora de la venta,
el brindar un mejor servicio. De esta manera se cree que se pueda mejorar las ventas

generadas en los afios anteriores y se prevé que exista una mejora para el presente ario.
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Capitulo 1V: Resultado de encuestas

De acuerdo con el nimero de la poblacién, el cual fue una base de 7,000 huéspedes
corporativos, el tamafio de la muestra es de 384, valor que se tomard como referencia
para realizar las encuestas. Es importante recalcar que la encuesta solo fue enviada a
los huéspedes del afio 2017-2020 del sector corporativo. Para el modelo de la encuesta
se utiliz6 como base a Servqual, ya que con esto se puede analizar el valor agregado
del hotel, las expectativas del cliente y la experiencia en su estadia.

4.1 Resultado de encuestas

1. Edad

®:z23-27
@ 25-32
33-37
@ :8-42
@ 43-47
® 47 omas

Figura 27: Edad de los encuestados

Se encuestaron personas de edades entre los 23 hasta 47 afios 0 mas, tomando en
consideracién que son edades en las que es mas probable que viajen por trabajo. Se
procedi6 a agrupar los resultados de la siguiente manera: 26.80%entre las edades de
47 0 maés, siendo este el valor méas alto, seguido por personas de 23-27 afios con un
porcentaje de 22.70% Asimismo se tuvo un porcentaje del 17.50% para las edades de
43-47 anos.
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2. Género

@ Femenino
@ Nasculino

Figura 28: Género de los encuestados

De acuerdo a la encuesta, los pasajeros corporativos que mas se han hospedado en

el hotel son hombres con un 57.70% y el resto con mujeres con un 42.30%.

3. ¢Cuantas veces se hospedd en el hotel en el afio 20197

@ Una vez

@ Dos veces

O Tres veces

@ Was de tres veces

Figura 29: Cantidad de noches

De acuerdo a la encuesta en base a la cantidad de veces que hospedaron en el 2019
en el hotel, el 43.80% han visitado el hotel una sola vez, el 19.80% han visitado dos
veces, y el 21.10% ha visitado tres 0 mas de tres veces. Dado que son huéspedes

corporativos, se puede inferir que Gnicamente vienen 1 sola vez por negocios.
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4. ¢El personal del hotel estuvo dispuesto a ayudar a los clientes?

300

200

100

84
| : ._ 0 3% (21.6%)
:l 0 {0%) 1 (0.3%) 3(0.8%)
1 2 3 4 > f !

Figura 30: Ayuda del personal

En esta pregunta se consulto a los huéspedes sobre la apertura del personal para
ayudar a resolver algun inconveniente en el cual la mayoria respondio el valor mas
alto con un 67.3% es decir 261 huéspedes tuvieron una experiencia positiva con los

empleados del hotel.

5. ¢El personal del hotel se preocupa por resolver los problemas del

huésped?
300
200

100

23
: : ; ; (21.4%)
0(0%) 1(0.3%) 4(1%) 8(2.19%) - .
o

1 2 3 4 5 6 7

Figura 31: Resolver problemas

En esta pregunta se consulté a los huéspedes sobre la atencion del personal por
resolver problemas rapidos que tengan, en el cual la mayoria respondio el valor mas
alto con un 66% es decir 256 huéspedes tuvieron la percepcion de que el empleado se

preocupa por resolver problemas agilmente.
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6. ¢El personal del hotel conoce y se esfuerza por conocer las necesidades del
huésped?

300

245
200 {63.1%)

100
o1

. 23 5%
1 (0.3%) 1(0.3%) 3(0.8%) 10 (2.6%) : }

1 2 3 4 5 6 7

Figura 32: Necesidades del huésped

En esta pregunta se consultd sobre el interés del personal por conocer lo que el
huésped requiere, en el cual la mayoria respondid los valores mas altos de siete y seis
los cuales brindan un86.6% es decir 336 huéspedes. De igual manera, se tuvo un
pequefio 12.10% de huéspedes que consideran que los empleados no estuvieron

interesados en conocer sus necesidades.

7. ¢El personal es cortés y educado?

300
298

(76.8%)
200
100
) 11 (2.8%) 68
0 (0%) 0 (0%) 1(0.3%) 10(2.6%) (2.8%) (17.5%)
|:| [ .. 0 |
1 2 3 4 5 6 7

Figura 33: Personal cortés y educado

En esta pregunta se pretende conocer si el personal del hotel proyect6 una imagen
cortés ante el cliente, como lo muestran los valores de la compafiia. Un total de 366
huéspedes respondieron los puntajes mas altos de siete y seis, sumando un 94.3% lo
cual representa que la mayoria de empleados de diferentes areas se comportaron de

acuerdo a los principios y valores de la empresa.
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8. ¢Existe personal disponible proporcionando al cliente la informacion

cuando lo necesita?

300

200

100

85
0 (0%) 0 (0%) 6 (1.5%) 10(2.6%) Akt
o
, 31 (8%)
1 2 3 4 5 6 7

Figura 34: Informacion solicitada por huéspedes

En esta pregunta 255 huéspedes respondieron que si tuvieron un empleado del hotel
que le proporciono informacion. Por otro lado, se tuvo 47 huéspedes que consideraron

lo contrario.
9. ¢El personal del hotel tiene un aspecto limpio y aseado?
400
300 308
{79.4%)

200

100

0(0%) 2(0.5%) 2 (0.5%) 5(1.3%) 9(2.3%)
0

1 2 3 4 5 6 7

Figura 35: Aspecto del personal

Una de las claves de servicio de la compafiia es el aspecto fisico del empleado,
todos deben mantener una imagen aseada y pulcra utilizando el uniforme
correctamente junto con las insignias del hotel. La percepcion de la mayoria de
huéspedes entrevistados fueron los puntajes mas altos de siete y seis con un 95.4%.
Con esto se puede determinar que la mayoria de empleados del hotel utiliza

correctamente sus insignias.
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10. ¢ El comportamiento del personal inspira confianza?
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Figura 36: Comportamiento del personal

En esta pregunta se pretende comprender el punto de vista del cliente hacia el
personal del hotel, en referencia a la seguridad que proyectan por lo cual se tuvieron

resultados positivos con un 93% de puntajes entre los rangos mas altos de siete y seis.

11. ¢ Las areas e instalaciones del hotel resultan agradables?
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Figura 37: Instalaciones del hotel

En esta pregunta se le consulta al huésped su percepcién al producto ofertado para

el cual te obtuvo un puntaje positivo con 76.3% siendo el valor mas satisfactorio.
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12. ¢ Las areas y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, pasillos,

entre otros) estan bien conservados?
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Figura 38: Equipamiento del edificio

En esta pregunta se le consulta al huésped su percepcidn sobre las areas internas
del hotel en referencia al mantenimiento de las mismas, se obtuvo una calificacion
muy satisfactoria con un puntaje de siete que dio como resultado un 76.3%. Con esto
se puede inferir que los huéspedes consideran que el producto que ofrece el hotel se

mantiene en 6ptimo estado.

13. ¢ Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en
ellas)?
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Figura 39: Instalaciones confortables

En esta pregunta se le consulta al huésped sobre su comodidad en las instalaciones
del hotel, y dado que la encuesta fue muestreada con una base de huéspedes
corporativos es muy importante conocer su opinion porque lo primero que buscan las
empresas es confortabilidad para sus trabajadores. El puntaje mas satisfactorio fue de

75.80% es decir 294 huéspedes encuestados.
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14. ¢ Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad)?
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Figura 40: Instalaciones seguras

En esta pregunta se le consulta al huésped sobre la seguridad que proyecta el hotel
a sus huéspedes lo cual es vital para el cliente corporativo. El puntaje méas satisfactorio
fue de 77.10% es decir 299 huéspedes encuestados. Sin embargo, se obtuvieron
valores pocos satisfactorios de 2.3% es decir nueve personas no sintieron que el hotel

es seguro.

15. ¢ Las instalaciones estan limpias?
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Figura 41: Instalaciones limpias

En esta pregunta se le consulta al huésped sobre la limpieza del hotel en todas sus
areas. Actualmente, con el tema del COVID-19 la limpieza y normas de bioseguridad
de los hoteles se ha convertido en un must para que las bookers de empresas escojan
un hotel destino por lo tanto obtener un puntaje de mas satisfactorio fue de suma
importancia. En este caso, 364 huéspedes consideran que el hotel se mantiene limpio,
adicional, se tuvo diez huéspedes que consideran que el hotel no cumplio con sus

estandares de limpieza.
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16. ¢Se consigue facilmente cualquier informacién sobre los diferentes

servicios que solicita el cliente?
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Figura 42: Informacion de servicios

En esta pregunta se pretende conocer la apertura del hotel para brindar informacion
al cliente, dado que el hotel cuenta con varios canales para responder a los servicios

que solicita el cliente, el puntaje se mantuvo en muy satisfactorio con un 68.8%.

17. ¢ Se actlia con discrecidn y se respeta la intimidad del cliente?
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Figura 43: Discrecion del cliente

En esta pregunta se cuestiona al cliente su sensacion de seguridad con respecto a la
informacidn que comparte con el hotel. Los resultados fueron satisfactorios con un
93% de respuestas. Sin embargo, se detectd que cinco clientes presentaron problemas
al momento de hospedarse y razén por la cual no sintieron que el hotel fue lo
suficientemente discreto con su informacidn. Si bien es cierto este porcentaje es del

1.3% es bastante para presentar un problema para el hotel.
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18. ¢ Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del cliente para

cualquier problema que pueda surgir?
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Figura 44: Disposicion para resolver problemas
En esta pregunta se cuestiona al cliente si tuvo el sentimiento de que si ocurria
algun problema podria dirigirse a una persona para que le solucione el inconveniente.

El 71.90% de encuestados respondid positivamente.

19. ¢ Los diferentes servicios son proporcionados en los tiempos estimados?
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Figura 45: Cumplimiento de tiempos de servicio

En esta pregunta se pretende conocer si al cliente se le cumplié con sus diferentes
solicitudes y todo fue entregado en el momento requerido. Se obtuvo un porcentaje
satisfactorio con 90%, sin embargo se obtuvo una minoria de 11 personas a las cuales

no se les cumplié con lo requerido.
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20. ¢Se resolvié de forma eficaz cualquier problema que pudo presentarse

durante la estancia?
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Figura 46: Eficacia para resolver problemas

En esta pregunta se pretende conocer las percepcion del huésped en cuanto a la
respuesta que se le brindo a su problema, si fue eficaz o no. El 72.4% respondié que

los problemas presentados fueron manejados eficazmente.

21. ;Considera que sus intereses fueron siempre atendidos y puestos en

primer lugar?
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Figura 47: Intereses atendidos

En esta pregunta se pretende determinar si el huésped considera que el hotel puso
sus necesidades primero y se le dieron importancia al momento de ser atendidos, a lo

cual 280 clientes respondieron muy satisfactorio, 69 satisfactorio y 31 normal.
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22. ¢Se presta el servicio segun las condiciones contratadas?
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Figura 48: Servicio bajo condiciones contratadas

Finalmente, se cuestiond al huésped si el servicio por cual pagaron cumplio sus
expectativas de servicio y si se llegé a cumplir con sus necesidades contratadas con el
hotel, la respuesta en su mayoria fue positiva con un 76% y teniendo un casi 3% de
huéspedes que consideraron que no se prestd el servicio bajo las condiciones que

pagaron.
4.2 Andlisis de encuestas

Utilizando la base proporcionada por el hotel Wyndham Guayaquil de 7,000
huéspedes corporativos entre los afios 2017-2020 se pudo hacer un acercamiento a los
clientes para conocer su opinion de calidad de servicio del hotel. La encuesta fue
enviada por medio de un correo masivo con el link de la plataforma digital donde se
detallaban las 22 preguntas. Esta encuesta fue realizada con el mero propésito de
conocer si en efecto el hotel carece de calidad en servicio, por ende la baja de reservas
corporativas. Los indicadores de la escala Hotelqual fueron utilizados para analizar los

resultados de las preguntas.

De acuerdo a los huéspedes que respondieron la encuesta se puede concluir que; la
mayoria son hombres de 47 afios 0 mayores y que han visitado el hotel una vez en el
afio 2019. Asimismo, se puede determinar que los huéspedes tuvieron una visita
positiva y que la calidad del servicio cumplié con las expectativas, por otro lado, se
tuvo una respuesta positiva en la rapida solucién de problemas por parte de los
empleados y el interés que se les brinda a los clientes cuando se hospedan. Otro punto
a favor del hotel, es la percepcion que tiene el cliente en referencia a la actitud del
personal, calificando con muy satisfactorio la pregunta de cortesia y la confianza que

los empleados brindan al cliente.
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Pasando al indicador de las instalaciones las respuestas de los encuestados fueron
igual de positivas, calificando al hotel como limpio y aseado y que cumplen con las
normas de seguridad. Los huéspedes consideran que el hotel tiene su estructura bien
conservada y que las instalaciones son confortables y acogedoras, lo cual ayuda a

determinar que este seria un factor por el cual deciden continuar visitando el hotel.

Segun (Grzini¢, 2007), “la calidad del servicio es una forma de gestionar los
procesos comerciales con el fin de garantizar la satisfaccion total del cliente en todos
los niveles (interno y externo). Es un enfoque que conduce a un aumento de la
competitividad, eficacia y flexibilidad de toda la empresa”. Los beneficios que se
obtienen de una alta calidad se ven reflejados en la competitividad del hotel para
mantener en el posicionamiento de mercado, por lo tanto, se puede inferir que hay una
relacion directa entre el nivel de calidad del servicio y los ingresos del hotel. Es
importante recalcar que la eficiencia de un sistema de calidad (nicamente es posible
si se lleva un control en cuanto a lo que el cliente requiere, para de esa manera controlar
el proceso, y en caso de ser necesario, implementar medidas para mejorar

constantemente.

En consideracion con lo antes expuesto y analizando los resultados de las encuestas
en el indicador de servicio, se puede comprobar que el huésped tiene la percepcion de
que la calidad del hotel es muy satisfactoria y que los problemas que puedan
presentarse durante sus estadias seran resueltos inmediatamente, siempre procurando
por mejorar y brindar toda la informacion requerida por el cliente. Como lo menciona
(Grzini¢), “la calidad es compuesto por varios elementos y criterios. Todos los
elementos o criterios de calidad son igualmente importantes para obtener calidad cien
por cien. Si solo falta un elemento de calidad, es imposible obtener una calidad
completa del producto o servicio”. Razon por la cual es importante tener un equipo de
empleados que estén dispuestos a brindar seguridad, amabilidad y que sean empaticos
con el huésped. Terminando el analisis de las encuestas se puede determinar que el
hotel no sufre de falta de calidad en el servicio ni problemas en la estructura, limpieza,

seguridad de sus instalaciones.
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4.3 Resultado de entrevistas
4.3.1 Entrevista Gerente General.

Dentro de la entrevista realizada al Sr. Santiago Galarraga, se pudo conocer que el
hotel cuenta con una administracion muy profesional que cumple con los estandares y
metas de calidad propuestas. Asimismo, el entrevistado comento que el hotel cuenta
con dos ventajas competitivas interna y externa, siendo estas los altos estandares que
se manejan y la ubicacion, razén por la cual el hotel es considerado un 60%
corporativo con huéspedes que tienen rangos medios y altos en su empresa por lo tanto

el hotel tiene altas expectativas que cumplir.

Por otro lado, se pudo conocer que el hotel se enfocard netamente en promover la
empresa como un hotel bioseguro con certificaciones internacionales que aseguran
que se cumplan los protocolos. El Sr. Galarraga también comentd que cuenta con un
personal que ha realizado varias capacitaciones y que esto les ha ayudado a identificar
necesidades de huéspedes y a través de este compromiso pueden llegar a los primeros

rankings en las OTAS.

4.3.2 Entrevista Gerente de Mercadeo y Ventas.

Dentro de la entrevista realizada al Ing. Kevin Toral se pudo denotar que existe una
gran expectativa con respecto a la mejora en cuanto a las ventas en este afio. Se pudo
notar que el hotel se ha visto muy afectado por el tema del COVID-19, pero de la
misma manera a pesar de estar cruzando por un momento dificil, tal como las deméas
industrias, se ha visto en la gran necesidad de mejorar, se denota que el equipo se ha

comprometido en cuanto a la busqueda de respuestas y soluciones al problema.

Asimismo, denota que se encuentran mucho mas pendiente con el tema de la
reaccion del mercado ante cada cambio que surge por el motivo de la pandemia, se
entiende que han puesto su mayor atencion en aquello y de la misma manera han
logrado encontrar cual es el segmento de mercado que denota mayor crecimiento, sin

dejar de lado el segmento que mejor rentabilidad genera el segmento corporativo.
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4.3.3 Entrevistas Bookers Corporativos (cuentas claves).

En primera instancia se solicitd apoyo por parte del hotel con los contactos de las
bookers de las empresas que producen la mayor cantidad de noches, a lo que la
administracion del hotel, por politicas internas, consideré mas conveniente que el
acercamiento lo realicen las ejecutivas de cada cuenta corporativa, por lo tanto se
proporciond una plantilla de preguntas para obtener mayor informacion en las
necesidades y los aspectos organizacionales que estdn manejando actualmente las

empresas.

Dentro de las entrevistas se incluyeron 40 empresas de diferentes sectores
econdmicos, como se puede visualizar en la Figura 49 las divisiones de empresas que
mas se tuvo contacto fueron los laboratorios, sector marino, consumo masivo y
agricola, siendo estos los sectores que, en su mayoria, no dejaron de producir durante
la pandemia y por lo tanto se pudo mantener el trato, aunque pocas reservas de
hospedaje.

Industria de Papel,
Vidrio y Plastico

Transporte y 13%
Logistica
5%
Laboratorios
20%

Combustible
5%

Figura 49: Sectores econémicos
Tomado de: Hotel Wyndham

4.3.4 Entrevista Ejecutivas de mercadeo.

Dentro de las entrevistas realizadas a las ejecutivas se pudo destacar lo que ellas
consideran importante que deba ser tratado con los clientes y sus necesidades, dado
que ellas son el primer contacto del cliente corporativo su opinion es sumamente

valida. Entre los puntos que destacaron, ambas coincidieron en el que el cliente



necesita aseguramiento del producto y de los servicios que brinda el hotel y mantener
un contacto de confianza.

e Tarifay beneficios.

e Persona de contacto en quien puedan confiar siempre.

e Bioseguridad.

Otro punto interesante en la entrevista fue la expectativa que se tiene del sector que
van a generar mas noches en este proximo afio en el cual se enfatiza el mercado local
y por parte de empresas de consumo masivo o laboratorios, dado que este sector nunca

dejo de producir y fue el primer sector que ingreso reservas del portafolio corporativo.
4.4 Analisis de entrevistas

Con ayuda de la gerencia general y de mercadeo, se obtuvo una idea creativa que
conlleve brindar un servicio especial para los huéspedes corporativos. Es importante
que los encargados de cada area consideren varios factores que les ayudaran a mejorar
constantemente la calidad de servicio, aunque como se determiné en las encuestas, el
hotel no sufre de falta de calidad. Sin embargo, la administracion del hotel trabaja

constantemente y bajo las directrices de GHL en nunca perder su excelente servicio.

Como se menciono en la vision del hotel, es importante contratar personal que tenga
pasion por servir al cliente y que lo haga de una manera tan comprometida con el fin
de lograr gque todos los valores, vision y misidn se vean reflejados en las acciones de
cada uno y que de la misma manera se vea que el personal denote y brinde la atencién
necesaria al huésped para poder obtener una buena percepcion de parte de los mismos,
para asi poder lograr que el huésped vuelva una vez mas a las instalaciones del hotel.

Es importante mencionar que los gerentes se basan en la gestion que realizan las
ejecutivas de mercadeo y su opinion en cuanto a las empresas que van a reactivarse
pronto. La mayoria de las estrategias que la gerencia determina para el afio son basadas
en la investigacion que se realiza por parte de las ejecutivas mediante llamadas o
visitas a las empresas y cdmaras de comercio. Basandose en esa primicia se puede
analizar que la gestion comercial para el afio 2021 va a estar enfocado en volver a
conectarse con las empresas y hacer conocer que el hotel puede adaptarse a las

necesidades de cada huésped.
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Con respecto a los cambios que han ido surgiendo debido a la pandemia que
atraviesa el mundo ambos gerentes demostraron estar pendientes de los mismos,
buscando de esta manera aplicar y hacer seguimiento a las estrategias que se han ido
utilizando, para mejorarlas o cambiarlas dependiendo el comportamiento que maneje

el mercado.

La Gltima entrevista realizada fue a las bookers que solicitan reservas para sus
ejecutivos en el hotel. En total se realizaron siete preguntas a 40 bookers de diferentes
sectores econdmicos, quienes dieron su punto de vista en referencia a como estan
manejando la crisis, como se han desenvuelto en la etapa post pandemia, su nueva
politica de viajes, los factores a considerar para volver a viajar, la probabilidad de
realizar eventos en un futuro, los hoteles que toman en consideracion para hacer
reservas y finalmente si tienen conocimiento del programa de fidelidad del hotel
Wyndham. Las preguntas fueron realizadas personalmente y fueron de manera abierta
con el propdsito de tener un mejor entendimiento sobre los sectores y tener el

acercamiento con cada booker.

Si bien es cierto en el Anexo 21 se encuentran detalladas todas las preguntas que se
realizaron, las tres primeras preguntas fueron mas con el proposito de entablar una
conversacion y conocer los futuros proyectos de las empresas, mientras que las
preguntas cuatro, cinco, seis y siete fueron mas directas a la informacion que se

requeria, para lo cual se destacan las siguientes:

En la pregunta cuatro se solicitd informacion sobre los factores que consideran
necesario al momento de realizar una reservacion en un hotel, 18 bookers de 40
respondieron que lo que méas consideran ahora al momento de solicitar una reserva son
las medidas de bioseguridad que esta utilizando el establecimiento, mientras otras 17
consideran que la tarifa también es un factor importante para cuando reservan un hotel,
es decir, lo que mas requieren las empresas son medidas de bioseguridad y tarifas

especiales.

Continuando con la pregunta cinco relacionada con eventos y reuniones fuera de
las oficinas, 29 encuestados respondieron que no se encuentran realizando reuniones
0 eventos fuera, unicamente viajes. Por otro lado, diez personas respondieron que en
los préximos meses posiblemente se estaran reactivando e incluso una booker ya se

encuentra cotizando hoteles para un evento.
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En la pregunta seis, se indago para conocer si estaban trabajando con otros hoteles
en la ciudad y 26 bookers de 40 respondieron que no se encuentran trabajando al
momento con otro hotel que no sea Wyndham. El resto de entrevistadas si manejan

otros hoteles al momento de reservar.

Siguiendo con la entrevista, en la pregunta siete se abordo el tema de los beneficios
de Wyndham Rewards, en esta pregunta se destaca el conocimiento de las bookers con
respecto al programa de fidelidad del hotel a lo cual diez respondieron que si conocen
el programa y ocho respondieron que si tiene conocimiento y también que sus
empleados son parte de la membresia.
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Capitulo V: Plan de reactivacion

Segln Gonzélez (2016), al determinar un plan estratégico se debe contemplar la
visidn, misién, objetivos, politicas, procedimientos, programas y presupuestos. El plan
debe expresar los lineamientos fundamentales y deben de ser de gran alcance
determinando las estrategias a mediano o largo plazo, para poder llevar a cabo un plan
se necesita esfuerzo organizado y enfocado a cumplir con las actividades operativas y

la ejecucion de los pasos que se plantea.

El siguiente plan de reactivacion estd enfocado en cumplirse en un periodo de seis
meses, el cual se encuentra basado en el andlisis de las entrevistas a los principales
directivos del hotel y considerando los resultados de las encuestas y los indicadores de
reservas del ultimo afio. El plan esta enfocado en cinco pasos siendo el paso uno y dos
los que tendran que desarrollarse en los primeros 30 dias y los pasos tres, cuatro y
cinco serdn de manera ciclica a la ejecucion de las reservas y hospedajes de los

huéspedes.

A continuacion, en la siguiente Tabla cinco se presenta un breve cronograma del plan
de reactivacion:

Tabla 5 Cronograma para reactivacion

Pasos Tiempo Encargado Observacion
Paso 1: Identificando 30-60dias Gerente de mercadeo ldentificar por medio de cAmaras de comercio de
oportunidades de negocio. y ejecutivas UIO y GYE empresas que tengan vinculo

comercial en la ciudad.

Paso 2: Volviendo a 30 dias Ejecutivas de Realizar a inicios de mes y no perder el contacto.
conectarse con las mercadeo

bookers.

Paso 3: Cumpliendo Ciclico Jefa de calidad y Jefa  Realizar el check list diariamente.

expectativas de los de habitaciones

ejecutivos viajeros.

Paso 4: Compensando Ciclico Jefa de recepcion y Analizar opciones que sean de mayor interés para
fidelidad para el futuro. Gerente de mercadeo el cliente y ofrecerlas.

Paso 5: Midiendo la Ciclico Jefa de calidad Mantener contacto post-venta con la breve
satisfaccion de la estadia. encuesta.
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Paso 1: Identificando oportunidades de negocio. -

Las empresas para volver a desplazar a sus ejecutivos consideran principalmente
dos factores: tarifa y protocolos de bioseguridad, los cuales se identificaron como
una oportunidad de negocio basandose en la entrevista realizada a las bookers, por lo
que se sugiere implementar lo siguiente:

1. Mantener la misma tarifa en habitaciones con acomodacion sencilla o doble.

Esto otorgara el beneficio de pagar la misma tarifa ya sea uno o dos huéspedes.

2. Generar reservas en las habitaciones vista al rio, desplazando vista al cerro para

otros segmentos (gobierno & tour and travel). Es decir dar upgrade sin costo a
los clientes corporativos para que disfruten de su estadia en una habitacion méas
amplia con buena vista.

3. Comunicar adecuadamente los protocolos de bioseguridad en las ofertas de

hospedaje mediante redes sociales, sites o recorridos a cuentas claves para que

experimenten los cambios en el servicio.

Basandose en la entrevista a las ejecutivas de mercadeo, quienes consideran como
aliados estratégicos a las camaras de comercio, también se puede realizar gestion con
las camaras de comercio de Quito y Guayaquil para conocer la actividad comercial
que van a tener las empresas y poder ofertar tarifas nuevas para ganar nuevos clientes,

estas podran ser un apoyo para el sector hotelero.

Paso 2: Volviendo a conectarse con las bookers. -

Dado lo ocurrido durante la pandemia, varios ejecutivos que generaban las reservas
en el hotel fueron removidos o cambiaron de funciones, por lo tanto, es importante
volver a conectarse con los bookers (personas que deciden donde se hacen las reservas)
para generar un vinculo y de esta forma estar en el top of the mind de ellos al momento
de que tengan que buscar un hotel. Por lo cual se sugiere lo siguiente:

1. Llamadas telefonicas semanales para entablar una conexion emocional.
2. Invitaciones para almorzar para que prueben los servicios de restauracion.

3. Recorridos por las areas comunes, habitaciones y areas recreativas y puedan

percibir las medidas de seguridad de primera mano.

4. Descuentos especiales en salones de eventos o salas privadas y servicios de

restaurante.
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5. Visitas comerciales a la planta o reuniones por zoom.

En estas Ilamadas se sugiere no hablar de temas laborales, sino ir por la parte
personal, preguntar por su salud, salud de su familia, con el propoésito que las personas
se sientan que el hotel se preocupa por la parte humana. Estas llamadas deben hacerse

una vez al mes a la cartera de clientes.

Paso 3: Cumpliendo expectativas de los ejecutivos viajeros. -

Dentro de las entrevistas a las bookers, un factor que consideran importante antes
de reservar es la aplicacion de medidas de bioseguridad que tiene el hotel, ademaés el
ejecutivo que se hospedara también tiene una expectativa por el cumplimiento de los
protocolos. Por lo tanto, se recomienda que, una vez que se haya generado la reserva,
el hotel aplique un check list diario de cumplimiento de protocolo de limpieza de
habitaciones. El control que se debera llevar acabo para considerar que una habitacién
esta correctamente limpia y cumpliendo con el estandar es basado en el siguiente check

list:

Tabla 6 Check list control de aseo

No. CONTROL ASEO
1 | Revision de olor de habitacion.
2 | Revision de moho en puertas, bafio, techo y ventanas.
3 | Limpieza de paredes de habitacion / no manchas.
4 | Polvo en cortina, cenefa y velo.
5 | Funcionamiento de bombillos y lamparas.
6 | No basura en basureros y portaequipaje.
7 | Limpiezay desinfeccién alfombra — aspirada.
8 | Polvos en muebles, cajoneros y veladores.
9 | Dotacién de cafetera y minibar.
10 | Dotacion Closet (armadores, cajilla, plancha y tabla).
11 | Manchas en espejos y cuadros.
12 | Polvo en barrederas.
13 | Desinfeccion de edredon, sabanas, faldon, cojines y pie de
cama.
14 | Aseo bajo la cama.
15 | Aire acondicionado funcionando correctamente.
16 | Desinfeccion de ducha, tina, inodoro, lavamanos, paredes de
bafio y puerta vidrio.
17 | Dotacion toallas y cantidad adecuada de amenities.
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Una vez realizada la solicitud del ejecutivo de la empresa, la jefe de calidad, jefe
de habitaciones y jefe de recepcion se deberan encargar de hacer las revisiones de
todas las habitaciones que estén reservadas para asegurarse que los camareros de
habitaciones hayan cumplido con el check list y los protocolos de limpieza
establecidos. El check list estd conformado por 17 puntos que tendran que ser
cumplidos en su totalidad, caso contrario se debera solicitar el arreglo de la habitacion
a los supervisores de ama de llaves y la habitacion deberd permanecer sucia en el
sistema de control del hotel.

Paso 4: Compensando fidelidad para el futuro. -

Dado que, el hotel cuenta con un programa de fidelidad llamado Wyndham
Rewards se recomienda que se dé especial énfasis a los huéspedes del segmento
corporativo, dado que este programa presentaria varios beneficios por ser pasajeros
que se hospedan muy seguido en el hotel y porque dentro de las entrevistas se pudo
observar que no se tiene mucho conocimiento del programa, por lo tanto es una

oportunidad para compensar al cliente de la siguiente manera:

1. Registrar a todos los huéspedes del segmento corporativo en el programa de
Wyndham Rewards.

2. Entregar cinco puntos adicionales por cada délar gastado para generar mayor
impacto del programa y promover un beneficio adicional directo del hotel.

3. Otorgar early check in para huéspedes corporativo Gold.

4. Otorgar bebida de bienvenida de cortesia a todos los huéspedes corporativos
que pertenezcan al programa.

5. Otorgar un upgrade a una Junior Suite (dentro del mes de su cumpleafios).
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Figura 50: Programa Wyndham Rewards
Tomado de: Hotel Wyndham

Asimismo, fuera del programa de fidelidad, el hotel puede otorgar otro tipo de

beneficios para huéspedes corporativos, los cuales serian:

1. Otorgar el uso de las salas ejecutivas para sus reuniones por tres horas sin
costo.

2. Ofertar reuniones hibridas con descuento aplicables dependiendo del tiempo
de uso de salay velocidad de internet, dado que algunas empresas entrevistadas
siguen en teletrabajo.

3. Indicar a los huéspedes corporativos que podran hacer uso de su tarifa especial

aunque visiten por temas personales.

Paso 5: Midiendo la satisfaccion de la estadia. -

Una vez concluido el ciclo de hospedaje de los huéspedes corporativos, se sugiere
enviar una encuesta de satisfaccion personalizada y exclusiva para ellos que estara
enfocada en medir el cumplimiento de expectativas del producto, el precio, y el
aseguramiento de los protocolos de bioseguridad (Anexo 10) en la cual se mida lo
siguiente:

1. Como calificaria su estadia en forma general.

2. Calidad vs precio.
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3. Cdmo calificaria su estadia con protocolos de bioseguridad.
4. Servicio de internet.

5. Servicio de limpieza.

El andlisis de estas preguntas brindara la oportunidad de mejorar en los puntos
criticos e importantes para el huésped corporativo, siempre debera ser importante

considerar lo que el cliente opina del hotel.
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Conclusiones

En conclusion, se afirma que el hotel Wyndham es muy reconocido y valorado
debido a que cuenta con excelentes instalaciones, personal totalmente capacitado en
las areas que maneja y cuenta con gerentes altamente competentes y dispuestos a
siempre lograr las metas propuestas mes a mes sin importar los obstaculos que se
presenten. En este caso, debido a la pandemia que sufre el mundo, el hotel se vio
afectado y de la misma forma se infiere el gran interés que despertdé en lograr

reapertura uno de los portafolios que més noches generaba en el mismo.

Siendo el portafolio ejecutivo uno de los mas numerosos del hotel y gracias al
trabajo que ha desarrollado, se logra concluir que por sus bajas ventas se reconoce
como un portafolio de gran importancia, muy aparte de aquellos huéspedes gue visitan
la ciudad por ocio u otros intereses y pernoctan en el hotel. Debido a la crisis sanitaria
que sufre el pais, también se concluye indicando que a pesar de que el hotel acatd todas
las ordenes y cumpli6 con todos los protocolos indicados por el COE nacional y de la
misma manera implementd sus propios protocolos se dio cuenta que el huésped no
solo estuvo en la busqueda de un lugar en donde quedarse o lo mejor de la ciudad, el
huésped se encontraba en la gran busqueda de un lugar seguro, en donde pueda sentirse
mMAas que como en su casa, saber que cuidaban no solo del personal, sino también de

aquellos que llegaban a sus instalaciones.

Destacando las entrevistas realizadas a los gerentes y ejecutivas de mercadeo,
también se puede concluir que el hotel esta en perfectas condiciones para ejecutar un
plan de accion el cual ira de la mano con la investigacion que se realiz6 a las empresas
sobre sus necesidades actuales. De esta manera, gracias también a las encuestas
realizadas a los clientes corporativos, se puede finalizar que la empresa carece de
problemas de calidad. EI hotel cuenta con todas las herramientas necesarias para
retomar la fuerza y lograr que su portafolio sea igual o mas productivo que antes, lo
que necesita en su totalidad es lograr que el ejecutivo sienta y asimismo logre

identificar la importancia que es para Wyndham su presencia.
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Recomendaciones

Al haber propuesto este plan de reactivacion se puede recomendar lo siguiente:

De acuerdo a los cinco (5) pasos u estrategias propuestos con anterioridad se
recomienda que todos sean aplicados de acuerdo al cronograma establecido en la tabla
5, esto con la mayor brevedad posible, considerando aun al posible mercado que

genere el mayor numero de ventas en el presente afio 2021.

Se recomienda que los pasos que han sido mencionados como ciclicos puedan
ser aplicados como tal, de manera que se logre visualizar los resultados que se desean

obtener a largo y corto plazo.

Finalmente, con este trabajo se espera lograr que el hotel logre el objetivo
principal, ya antes presentado, y que de la misma manera se pueda ayudar a que otros
logren aplicar o referenciarse con las estrategias propuestas.
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Anexos

Anexo 1.- Caracteristicas de los equipos de proteccion personal.

Caracteristicas de los equipos del personal

Caracteristicas

Personal a utilizar

Mascarilla .

Quirurjica

Es un dispositivo disefiado
para contener
microorganismos
potencialmente infecciosos
provenientes de la nariz y la
boca.

Cubren de forma no

oclusiva.

Brinda proteccion en un
solo sentido, de adentro
hacia afuera.

No protegen contra el
contagio del coronavirus,
mas si de la propagacion del
mismo.

El tiempo de vidaes de 3 a
4 horas.

Personal y huéspedes con
sintomas  respiratorios 0
sospecha de infeccion por
COVID-19.

Personal en contacto con
huéspedes considerados de
grupo vulnerable (adultos
mayores, mujeres
embarazadas, personas con
discapacidad, nifios/nifas
menores de 5 afios, personas
con enfermedades crénicas,
catastroficas)

Personal y huéspedes en
espacios  comunes  del
establecimiento.

Proveedores 'y  personal
externo. Personal en areas de
manipulacion o servicio de
alimentos

N95.

Mascarilla °

Filtracion de al menos el
95% para particulas de 0,3
micras de diametro.

Brinda proteccion de afuera
hacia adentro.

Pacientes positivos para
COVID-19

Guantes °

gruesos.

Confeccionados con
material resistente, poseer
cafio largo para la
proteccion de las manos y
proteccion  parcial  de
antebrazos.

Personal designado durante
la ejecucion de
procedimientos de limpieza
y desinfeccion de
superficies.

Recomendaciones:

El EPP debe desecharse en un contenedor de residuos apropiado
después del uso.
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e La higiene de las manos debe realizarse antes de ponerse y después de
quitarse el EPP.

e En cuanto la mascarilla esté humeda, se debe sustituir por otra limpia
y seca.

e NO reutilizar las mascarillas de un solo uso; desechar inmediatamente
una vez utilizada.

Anexo 2.- Colocacion correcta de la mascarilla quirurgica.

CORRECTA COLOCACION DE
LA MASCARILLA QUIRURGICA

Previo a realizar higiene de manos

Colocarse la mascarilla cubriendo la narz y la boca, luego amarraria
tomando solamente las tiras.,

Molidear a la altura de la nariz para que quede comoda y segura
Realizar higiene de manos manos

Desamarrar las tiras

Eliminar la mascarilla en depoésito de desechos, manteniéndola
siempre de las amarras

Realizar higiene de manos.

MINISTERIO DE SALUD PUBLICA
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Anexo 3.- Cuestionario de sintomatologia covid-19 al huésped.

nombre del establecimiento:

Cuestionario de sintomatologia COVID-19 al huésped

Formulario No. Fecha:

Nombres y Apellidos: Edad: Sexo:

Lugar de proveniencia: Lugar y fecha de | Documento de Identidad:
nacimiento:

Contacto de emergencia:

Nombre del contacto y

parentesco:

Numero del contacto:

Encuesta (marque con
una x)

Si

No

Comentarios

Presenta usted alguno de
estos sintomas:

Dificultad para respirar
moderada a grave (no puede
decir frases completas) o
extrema  (respira  con
dificultad o se queda sin
aliento al hablar)

Fiebre o sentirse afiebrados
(escalofrios, sudoracion)

Tos

Dolores musculares, dolores
corporales o dolor de
cabeza

Cansancio o fatiga

Nauseas, vomitos o diarrea

¢Ha tomado o esta tomando
alglin medicamento
antiviral o antibiotico para
algin proceso respiratorio
en los ultimos 14 dias?

¢Ha acudido a algun médico
por alguna sintomatologia
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respiratoria en los Gltimos
14 dias?

¢Ha estado en contacto con
personas expuestas a
sintomas respiratorios
infecciosos, como tos,
fiebre?

¢Ha realizado viajes
internacionales previos en
los ultimos 14 dias?
(Especifique)

¢En los altimos 14 dias ha
tenido contacto con algun
familiar de otro pais con
riesgo COVID-19?

Anexo 4.- Procedimiento de lavado correcto de manos.

¢Como lavarse las manos?
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Anexo 5.- Procedimiento de desinfectado correcto de manos.

¢Cor infectarse 1as manos’?_

[Dusintectess s manos por higene! Lavese (2s manas soko 00 e336N vie

(1] Duracién de todo el procedimiento: =/ o
e
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Anexo 6.- Medidas minimas de proteccion y propagacion del COVID-19.

MEDIDAS MINIMAS DE PROTECCION Y PROPAGACION DEL

COVID-19

Accion Personal a realizar

Lavado de manos conforme Anexo 04 Todo el personal y huéspedes.

Desinfeccion de manos conforme Todo el personal y huéspedes.
Anexo 05
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Distancia persona a persona de 2 Todo el personal y huéspedes.
metros en lugares cerrados de 1
metro en lugares abiertos.

Aplicacion constante de alcohol gel en  Todo el personal y huéspedes.
manos

Evitar contacto fisico con otras Todo el personal y huéspedes.
personas

Evitar tocar el rostro Todo el personal y huéspedes.
Al toser o estornudar cubrirse la Todo el personal de trabajo

nariz y la boca con la parte interna
del codo o con un pafiuelo de papel y
desecharlo inmediatamente.

Reforzar normas de higiene personal  Todo el personal de trabajo
(uiias cortas, cabello recogido, uso

adecuado de agua, jabdn, alcohol gel

y pafiuelos desechables).

Ducha después de cambio de ropa Personal de trabajo que haya estado en
contacto con huéspedes infectados con
COVID19. Personal de limpieza.
Personal que haya estado en contacto
con desechos posiblemente infecciosos.

Evitar el contacto directo con Todo el personal y huéspedes.
pertenencias de otras personas

(solicitar a la persona que facilite la

exposicion de los documentos /

informacion, sin establecer contacto).

Anexo 7.- Protocolo de aislamiento preventivo obligatorio para personas con
sospecha o positivo de la COVID-19.

Emitido por la Mesa Técnica de Trabajo 2 Salud y Atencién Pre-hospitalaria.

Recomendaciones para la persona con aislamiento domiciliario:
e La persona con sospecha o positivo de COVID-19 debe permanecer en una
habitacion individual y ventilada.
e La persona en Aislamiento Preventivo Obligatorio debe llevar
obligatoriamente la mascarilla desechable.
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e La mascarilla debe ser cambiada cada 3 horas, en caso de que la mascarilla se
moje o se manche de secreciones, habra que cambiarla de inmediato.

¢ No hay que tocar ni manipular la mascarilla mientras la lleve puesta.

e Una vez utilizada la mascarilla deberd desecharla en una funda de basura
exclusiva para los desechos del huésped.

e Lavarse las manos adecuadamente y aplique gel o alcohol de 70 %.

e Destinar una vajilla y cubiertos exclusivos para el paciente en Aislamiento

Preventivo Obligatorio. Realizar el lavado por separado.

Anexo 8.- Protocolo de manejo de desechos generados ante evento coronavirus
COVID-19.

Emitido por la Mesa Técnica de Trabajo 1 Agua segura, saneamiento y gestiéon de

residuos. Se encuentra en el siguiente link:

http://www.calidadsalud.gob.ec/wp-content/uploads/2020/04/MTT1-PRT-002-
VERSIO%CC%81N-4-PROTOCOLO-MANEJO-DE-DESECHOS-COVID-19.pdf

Anexo 9.- Soluciones de materiales descontaminantes.
Las soluciones de los materiales descontaminantes necesarios para una Optima
desinfeccion deberan ser proporcionadas por cada fabricante, algunas de los
principales materiales son:

SOLUCIONES DE MATERIALES DESCONTAMINANTES

Producto Aplicado para:

Hipoclorito de Sodio al 0.1% Limpieza de superficies.

Cloro doméstico al 5% Limpieza de suelos.

Etanol al 70 % Limpieza de superficies y
desinfeccién de manos.

Amonio cuaternario 200ppm Aspersion y desinfeccion de

ambientes de alimentos.
Amonio cuaternario 600 ppm (6ml/l | Aspersion y desinfeccion de
de Sanit 10) ambientes en general.

. Limpieza de cristales y dispositivos
Alcohol Isopropilico 60%-75% electronicos. Desinfeccion de

manos.

94


http://www.calidadsalud.gob.ec/wp-content/uploads/2020/04/MTT1-PRT-002-VERSIO%CC%81N-4-PROTOCOLO-MANEJO-DE-DESECHOS-COVID-19.pdf
http://www.calidadsalud.gob.ec/wp-content/uploads/2020/04/MTT1-PRT-002-VERSIO%CC%81N-4-PROTOCOLO-MANEJO-DE-DESECHOS-COVID-19.pdf

Fuente: Lista N: Productos con declaraciones de patégenos virales emergentes Y coronavirus humano
para usar contra SARS-CoV-2, EPA, 2020

Anexo 10.- Protocolo de Traslado de huéspedes Wyndham Guayaquil.

> PROTOCOLO DE TRASLADO DE WUESPEDES ] WYNDHAM
FERS AEROPUERTO - HOTEL (WS}

Anta la emargencia sanitada COVID-19 y de acwando a los Prokeccics y Rescluoones cul COE y
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colaboradores 0on el sgeienis profocoio

AREA PROTOCOLO | ACCION BEBZRPCON |

1. E vehioulo antes de reakzar of Yansporte serd sanszade
POr Gnlro snies de Ngress de pasajerns.

2. E vehiccio lendrd capacidad médima pana € hulspedes
(antes 17 pax) cisitbudos de maners Nestorn 1 pasajerc
cada dos aslenion

3. Serd cbigatono el uso de mascariias y desinfecckia de
mancs csn slcoral gl T0%. En csa de no termr

TRASLADOS DE TRASLADO mascariias, o coordirador de transgone ke proporcionand

HUESPEDES | AEROPUERTO - HOTEL una con Ut conlo de $2 COsimpunetos con cargo 8 In

Misislerio cu Turieema, no s ncivars of satama de aie
SONACNDI0 dentro del vehicuko.
S Pars of ranvicio de rasinco Molel ~ Aeropuenio se debe
CONSINNA! AUGEMents ks pusion 1, 2y 3
1. A tenminar su Tamo oG Lnifonmes o Yabao ¢ similanes,
uu:moe sarke colocados en fundss camadas y deberdn procesar of
lavado inmediatamente.

1. Las moscarilas deten cambiane cada 4 hords 0 cuando

PROTECCION ulizaron
PERSONAL) Cosinfaciar los antecios antes y dospués de wtizanos con
akeohot

1. Los redecios, mascarias, Quanies, rajes de proteccidn
bickigicn, serviaias y pefusion dasechatise son
colocados en bosurercs protogitdos 0on P y de sor
poabie, ACC0Nades por pedel

2 B contermdor de basura debe tener una funda de color
roja, ia msma qua debe ser amarada con dobie Nude par

. Moien
|ECUIPO DE 2. Los guantos se los dobe desochar Una vz que se s
3

W ranapore.
DESECHOS 3. Eswos comensdores estardn obicados an las sguienies

o Lobby, cbicado @ la enade del secensce de
husepeces [cabina de on mado)
*  Oficne de mospoon
o Aren e cocna
J *  Bubduels Tacho de reccisie (sl del catro)
e
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Anexo 11.- Protocolo de Recepcion de huéspedes Wyndham Guayaquil.

PROTOCOLD DE RECEPCION DE HUEBFEDES

Bl WYNDHAM

(e oy i

¥ USD DE AREAS COMUNES (WLE)

vkl emergoncis saniars COVID-19 y de ecuerds @ los Prolocokos y Risoluckones disl ODE y Acuendes
Mindsionakes, o3 polfica de Hoel Windhaim Ouarpsgul hacer cumgln o los hudspedes y colabonadones con o
SRGLIRTR pOecoi

AREA

PROTOCOLD § ACCION

DESCRIPCICM

RECERCION

INGREED DE
HUESPEDES

Tode hudspaed para ingresar @l ol deband poriar mascarila
o o eyiiritad did heotosl be proporcionand e e
dllr.;l'mmdl-m.

Ei b pusita principal estand nstalada una estacdn de
Empieza, desnfecchdn ¥ sbiedl o calzado.

Ui agyianiis di S it did bl eoland al ignese rodando
bcobad g (TORE) e ks man s o ko Ridspedes.

A la salela diel aeonaor di cada s, eelard un @b oon
Turefia g Do 1Ofd para qui 1ok hudspid es pusdan
desichar s Mascanilic v guamkes

RECEPCION

LMEAMIEENTOSE PARA
PERSONAL DE
RECERCI0M

Utilizar g manena obiigaiona mascarila quiningica y guantes
diseis halkes.

Limgdiar y chisiin feoian o lugar di Tabajo, Sespuds do cada
ol

Gusrdar disiamda (al menos 1 medno) enre kos
ClodiTlis s piaors.

Usiar aleohdd ged o TO% dispiabs di ot dhenls.

Liilizer meisdices o pago eoolRnioos evitar on la modda de
10 s ok PaQE CON Sirns o alioive.

RECEPCION

REGIETRD ¥ EALIDA DE
HUESREDES

S hiabaiiaid g0 Courmiers | 1-3) o Lo recepoidn pans regsing
o ingreso v salida de hudspoedes

S ashgnan las habite cones. i Seaiiie & reservaciones ¥
prirvia d esanloroibe

i riu peoioisala oot al o Puiies g (@) Lin Padabl s
ke Prgha Control COVID-19 di Laboraionos Ao,
domdi So explics o lpo o prucha, precio § Romencs de
CoATLETo. Pooaberiome s s e enviard et misima
informaciin wia Whalsapp

5 o leniificg un Casd soRpechoso So Mepariard al Corenie
Ganiral, & las auloridades del Minseno da Saked y s
lamard al 911 @l como mdica el Proijoosio nedoeds por el
Minsnedio oo Tirsm.

Al e Tio Gl Pl & & Counler, o recopoionsia
entregEd & cada Rudped i pllsors iden Ifcativa la ol
debard pormar diced @l indoed hiacia la culminaddn de su
estadia

Lars Narsiss -diacivbricas al chack-in deben esiar desimeoiadas
ANES g egar

Para la bt Maroti @l ohviaci-outlas lavis ecinbnicas
il i O priadas driolamnte por il hiodaped o wa
o2 )Ll Sl e iy ol DI

US0 DE AREAS
COMUNES

Torde hudsped Seberd poriar mastaila de mardis

@ PreRiITas Sl GRCUSTING &N deas plblicas ol Poled.
El ity il iminacio Serd Rk s onicaments pravia
Tt P U e iy O Pasta 2 hudspdes segin o
l“ﬂ'abuu-lw oo used dal gimnasio y drea social o aire

Estd prohibids of uso o SaUNA. oo, BECING ¥ jeuEsi.
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PROTOCOLD DE RECEPCION DE HUESPEDES E wfﬂrﬂ?HAH

W US0 DE AREAS COMUNES (ALDJAMIENTO LIMITED SERVICE)

RECEPCION

COMPRA DE
ARTICULOS DE
PRIMERA NECESIOAD
PARA HUESPEDES

El agunte o Gu esl Sand ok resbind la solicinid yla
pesionan oon & prossodor gl serdco solicitads por &
U F T

El @i ok Guicsl Sand o ebira informar infdalamonis

& PECRROION i @& bolonis Sobne ol pedide gl hu dsped para

o e BN R Tios @ lal & il o,

L Wl i S o il ol e realun

ininega @ ki habitaciin uiizands s msddas o

t ad [mascarila y guanies)

B ningung crounslanng o bolones ingresan & dejar los
SOBC i o di bai Pk s .

Fara o Eroducio ol Boion et 100ard |a pusita

il o N dia lamenis so alejand de ke pees &

una distana de 2 moiros. Debe eaparar o g o haldsped

reling hos productos sobdinds gue estardn & k mesa e e

enirada de la rablacn y protedend a su mbino

En Casi 0 i ol pago so realion an elecia, ssin serd

eniregado pof ol hudsped on und lunda pldstoa ol bolones ¥

el @ U VO Sand eniTegad & prowsd0r i Seneios.

UNFORMES DE
TRASAIND

. A nermEnar s fumo los uniformes de rabai o similanes,

sardn colooados en fundas cofadas v debendn proctsar &
lasiaddo inemsdiaianmeiie.

[EQUIPD DE
PROTECCION
PERSOMAL |

L miacsdaarilacs quirdngicas. deben cambians cada 4 horas o
Cliands S mopn Li rascanlas NIS podndn ser uiizedas
hasta 5 dlas 0 hasta gue sufran dafo o defiormadion. s
T, Siah contaminedas por Tudos v cuando dlas
difouhien ke respi@din on eFi0e Carkin Mafcin el debarin
fied bt e ] i L

L uiabis quininiioos s Ke debe desechar una e gud sa
& ullzanon.

DEEECHDE

L red edillas, mascarllas, guamniis, Majs o probecciin
boldgic, senvilitas v palfudics desbohables Son oolocadiog
i hacuneoe profegeics oo Epa Y o o7 posible
accionados por pedal.

El conbandon o basura debe tener una Tunda de color noga,
la Pisma gue debe Ser amamada con dobke nudo para U

Tandpodie.
Esting oo e dones estandn ubecadis on | Sguiimies dnas
» Lobby, ubetado & la salida del ascineor di hudspiies
foabina da o medi)
= Hedna do recipoidn
«  Ared o Cocng.
»  Eutesub Tacho o recilap ol del cemin ) ubicado &
ki salda dir bos @Sooraoni i sl
»  Ervirada g nsie .
Hall dir asringnr di Cala piso.

A/

Santagn Galimage C. Ing ‘Wilkam Sekcweso

Asmsor 550
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Anexo 12.- Protocolo huéspedes en aislamiento Wyndham Guayaquil.

PROTOCOLO GENERAL PARA ALOJAMIENTO [T WYNDHAM
DE HUESPEDES EN AISLAMIENTO
PREVENTIVO OBLIGATORIO (APO)

Anls = emargencia sanitars COVID-18 y de acuerdo a los Projocolos y Resoiuckines del COE y Acuerdos
Minisledales, a8 politica de Holel Wyndham Guayaquil hacer cumplir a los huéspedes y colaberadores con el

siguiente protocoka

AREA

PROTOCOLO/
ACCION

DESCRIPCION

RECEPCION

Recbimiento

1. Aleger & hotal s hudapedsas ingresardn de 3 en 3 pars
ovtar aglomeracicnes. Se dara preferencia & famiiss,
adulos mayoras y nifios.

2 Al ingreso se tendkd un recpiente con agua y amonio
cugternano, donde los hudepedes pusden colocar las
plantas de sus Zapalos y seguido secardn ks mamos en
ura foala limpia que estara junio al reciplente.

3. Un agente de seguridad o hotel estard o ingreso
colocandd akcohol o gel desinfectants en las mancs de
cada hudeped

Check in (Registro)

Importante: Su hospadaje deberd ser pre-pagedo en su
totalidad &l momante de realzar su reserva, medisnle
trargferancis o tarjela ce crédio

1, Se scicitard I3 Mentificacidn para & procsso de
registro,

2. Llenar y firmar la cata de compromisc con ks
SCUNdos de aislamiento y |a aceptacidn de las politicas
del hotal duranta |3 Cuarentena.

3. Entrega de liave de habracién.

4 Una vez que usied haya realizado su check n debera
permanecer durante foda su estadia dento de su
habliacicn.

HABITACIONES

Umpieza de
habkaciones

La Impeza se la reaizara de 2 sigulente menses:
1. Umpieza de habdackin y cambio de sébangs cads 5
dias.
2. Todos los diss se recoge & basura, misma gue deberd

S67 Ce{aca afuers de su habitacidn hasta fas 10:30 am
en una funda plastica que 19ndrd dentro del cidesl,

Nota: Los amaniies Serdn repussios Unicaments al momento
de &2 limpleza de &2 habliagicn

LAVANDERIA

Entrega de ropa a

La enlregs de s ropa para lavandena se levara a csbo ung
50l vaz durants k& estadia {mdximo 6 kics por husped) de la
sigulerte manera;
1. Dentro del closat encontrard 2 funcas para lavanderia,
una color blanco (para ropa Interor) y otra olor azul
(para 5a cemas prancias).

ABRL 27, 2020 1oe2
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PROTOCOLO GENERAL PARA ALOJAMIENTO - WYN DHAM
DE HUESPEDES EN AISLAMIENTO "
PREVENTIVO OBLIGATORIO (APO)

2. Sohotar el servcio ce lavanderia hasta las 05:00 am.
MArcando & numearn 1.

3. La eniega 0% las prandes s4 realzard a las 1600 del
cfa sigulents.

La alimentacicn se senirs en ke siguismes horarios:

1. Desayuro Continental: de 07:00 am. - 06:00 am.

Horarcs de atenoén 2. Amuerzo (mend sugecencia del Chef): de 1230 pm. -
ALMENTOS Y de Room Service 1600 pm.
BEBIDAS 3. Cena (mend sugarencia del Cha): de 19:00 pm. - 21:00
pm.

4  Los almentos serdn colocados en la mesa que estard
permanentemeante fuera de su habilacidn segin las
nemmas de segundad y biceeguncad del hatal

UNIFORMES DE |1 Los uniformes de trabajo o similares, saran colocados en
TRABAJO fundas, carmadas y enviadas 3l &ea de lavanderia
EPP 1) Las mascarifas deben cambiarse cada 4 horas o cuando se
(EQUWO DE motan.
PROTECCION 2) Los guantes se los dabe desachar una vaz que 6s s
PERSONAL) Gifizaron,

1) Lasredecilas, mascanias, guantes, trajes da

proteccidn bioldgica, sarviletas y pafueios
DESECHOS desechables son colocados en baswreros
CON A ¥ de 8ar pOSIL, ACCioNAdes por pedal,

2) El contenedor de basura debe tener una funds de color
roja, & Mmisma que debe S6r AMAMACE Con cobls nudo
para su transporte.

Galarragd C. Ing. Wilam Sakeco
Gerorts General Asesor $50
Vewéa | ASRL 27, 2020 cm2
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Anexo 13.- Protocolo uso de gimnasio Wyndham Guayaquil.

El WYNDHAM

PROTOCOLO WSO DE GIMNASIO Y
AREA SOCIAL AL AIRE LIBRE [APD)

Anie la amargencia sanilaria COMD-1% y de acuando a los Prolacolos ¥ Resoluciones del COE y Acuendcs
Mirisiarales, a8 politica de Hobsl Wyndham Guaysqull hacer cumplic @ loa Fudspedes v calaboradonss con of

sifjuisriia probacoks:

AREA

PROTOCOLD { ACCION |

DESCRIPCION

RECREACION

Usa del gimnasia

El gimnasio astard camado. Sin embargo, serd
habiltado dnicamenis previa reserda con Goest Serdoe
manands al 8, para uBd de un maseg da 2
huéspades par turna [1 hora). Sardn 3 lurnas en la
mafiana, 3 hernos &n k taeda y 2 lurmas en la nocha,
Cada hussspad bane la oblgaciin de ullizar ropa
adecusda, mascarila, aala v alkcohel para dasinleclar
las méguinas anles ¥ después de su uso

Loz horancs a reservar secan os siguienbes:

07RO = DEhDD 18h00 = 1ThOD
Qb — 10h00 1800 - 19000
11000 = 12h00 20000 = 21h00
14n00 = 15h00

Dspisds da cada hora da usa & realzand la impleza ¥
desinfeccidn profunda del gimnasio par una Roeg
(thermpo durante & cual ningdn Fodsped podrd hacer uso
dial migma],

RECREACIIN

Lae del Ares Soc al ke .
lire

El #rea socal al are ibre del piso § permanecerd
pamada, iR embarge, sara habiltada Onicaments
prénin redana con Guest Senice manando ¥, pan
usa de madxme 10 hudspsdes por tums 2 horas). Serdn
2 unnas & 1 manana ¥ 2 rnos an e o,

Cacla hussped Sens la obligacion del usa da mascanlia.
Los haranos o reservar serdn los siguienies:

OTh0G — G0 TAh0GE— 15800
10h00 = 12000 16h00 = 18000

Después da cxda tumo se realizard la impiec y
daginfiecoicn profunda dal 8rea par una Rora empo
durante &l cual ios huéspedes no podrén ingresar al
araa).

UNIFQRMES DE
TRARAMD

. Al tereingr su B 1 enifermes de rabag o

airvlanes, senn colotadas en furdas coradas y
deteran procesar & lavado inmed ataments.

EFF
(EALIET DE z
PROTECCHN
PERSCIMALY 3

Las mascan|iss geben cambiarse cada 4 hores o
‘ouando sa mojen

Loa guanies #= los debe desschar una el que 38 los
utiizaron

Dﬂl"ﬂm I anbecios anles ¥ despuds de ulitzarkes
oon alcohol.

ABRIL 27, 2020 1dal
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WYNDHAM
PROTOCOLO USO DE GIMNASIO Y )

AREA SOCIAL AL ARE LIBRE (APO)

’ 1, Lad redecias, mascariins, guanies, fajes de
proleccidn bicidgica, senvilietas y pafiuelos desechables

ofa, la misma que debe s&c amarnada con doble nudo
pars =u transporte.

3. Estos contanadoras ealandn ubicadcos an las siguentes

DESECHOS Srees:

*  Lobby, ubicado s [a sakda del ascenscr de
huéspades {cabna da en medk)

+ Ofcna de recepadn

+  Ares de cocna

*  Subsuelo: Tacho de reccliye (o del cantro)
ubncado a la salida de los ascensores da
parsanal

ARAL, 27, 2020 qde2
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Anexo 14.- Protocolo restaurante Rio Grande Wyndham Guayaquil.

GHL

PROTOCOLO DE SERVICIO EN

E1 WYNDHAM

RESTAURANTE RIO GRANDE (WLS)

Ante ts emargencia santada COVID-18 y de scuerdo & los Polocolos y Resoluciones del COE y Acuerdos
Ministeciales. as politica de Hotel Wyncham Guayaquil hacer cumplir a los huéspades y oolabaradcres con ol

siguiente protoccha

AREA

PROTOCOLO | ACCION

DESCRIPCION |

SERVICIO AYB

INGRESO DE
HUESPEDES AL
RESTAURANTE RIO
GRANDE

b

3

4)

5}

En todo momantc & restauras parmanscerd con unifla
saparadors de ambente y o huéspad ingresara al drea
oon la autorizackdn por parte def encargado o capitdn de
Sanvicio,

B Hormrio de atencidn pars los hudspedes del holel en
servioo Wyndham Limited sera:

Desayuno de 07h00 a 10000

Almuerzo de 12h30 a 15h30

Cena de 19000 a 22h00

Todos Ilcs hudspedes estdn obigados a respetar ef
DISTANCIAMIENTO SOCIAL de minimo 1.8 metros. Por
tal motivo todos los huédspedes deben ubicarse en b6
purics sefalados en of piso al ngreso del Restawanie
caon el dstanclamiento correspandants.

Todo huéspad que deses Ingresar & reslaurants debech
usar mascarnia obligaodaments.
ummh”m&&ayummﬂ
mm"b”owu.dmmmmmm
adecusdo y designado para esie in.

N oS muunhbdclu Huéspedes daben
desl las mancs de manera cbligaora con
ALCOHOL GEL & T0%

Bl AFORO del Restaumanie ha wdo reducdo de 56 a 40
pax como maximo y de manera obigatoria cade mesa
serd ocupaca por un MAXIMO de 2 personas. Las mesas
MO sordn escogidas por & hubspad, las mismes serdn
designadas dnika y exclusivamants por &l ancargado,

SERVICIO AYE

SERVICIO DE
ALIMENTOS POR
PARTE DEL PERSONAL
DE SERVICIO

)

2)

4)

perscoal ce servioo de AYE debe usar de meners
OBLIGATORIA redeciia de cabelo, mascants y guanies
y tiene & obligaciin de sumentsr |8 frecuencis de
dasinfeccitn con akohol gel cada 20 min durante fa hora
de servicio y el cambio de guantes an cada servicio.
Las masas del restaurante ceben estar completaments
desmontacas con la dSlancia comespondients enle & de
1.5 metros, la misma se6rd loBImenne desinfecisds /!
sanitizaca y monlade sslsments minulos antes de ser
ulizace por parks de los comensales
Los productos a utilzar para la santizackin de las mesas
serdn a base de amonio cuaternano de 518 generacitn
como por efempio SANIT 4000 0 J512.
£l mesero deberd desinfectsr 3 mess ©on pape
sbaoroants chsechable, colocer noividusles dasechables
9 papel, desinfectar la cristaleria con alcohol y colocar of
jusgo de cublertes lcs mismos que estardn estenlzados y
empacados al vacio. (Los cublertos antes de ser
empacados serdn lavados y esterllizados & une
temperatura de minime 90 g y rociados con sicohol)
Al srvir ke dlienios o mesero debe pasar cada orden

i axcepcion con TAPA PLATOS. _E ﬁ_.

Venin i

ABRE, 27, 3000 1002
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WYNDHAM

GHLE PROTOCOLO DE SERVICIO EN
RESTAURANTE RIO GRANDE (WLS)
1) Los uniformes de ¥abap o similares, seran
UNIPORMES OE colocados en fundas, ceradas y erviadas ol &rea do
TRABAJD levandeda
EPP 1] Las mascarilas ceben canmbarss cads 4 horss o cuando
([EQUIPO DE B8 NN,
PROTECCION 2] Los gusrtes o= los debe deasachar una vez que se los
PERSONAL) utitzaron en cada sarvido,
1) Las redecliss, mascarilas. guartes, trajes de
proteccion biolégica, servletas y
desechabies 500 COIOCHOCS ON DRIUMOE
DESECHOS ©0N 1308 ¥ de s posible, accicnados por pedal.
2) Elconlensdor de basura debe jener una funda do
color roje, la msma qua debe ser amarrada con
doble nudo

Nota NenMmﬂ'udommamdecmwomamnmrmoaum{ﬁnm
Orgentzaciie Mwnda) de & Sakd [ X weaals N

Vo | AL 27, 00 2002
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Anexo 15. - Protocolo room service Wyndham Guayaquil.

‘ : PROTOCOLO WYNDHAM
DE ROOM SERVICE (APO) ayaqu

Ante la emergencia sanilardia COVID-19 y de acuerdo a los Protocoios y Rescluciones del COE y Acuerdos
Minisieriales, es politica de Hotel Wyndham Guayaquil hacer cumplir a los buéspedes y colaboradores con &
siguiente protocoio;

PROTOCOLO (
ACCION DESCRIPCION

1) Para ol servico de ROOM SERVICE APO el parsonal de
senico tena la cbigacidn de usar mascarila y guantes

AREA

quinirgicos.

2) El horario de ROOM SERVICE para loe huéspedes an
modalicad APD serd en Ice siguienies rangos previa
confrmacion por parte de los huéspedes 24 horas antes:

Desayuno Horario 1 de 07h00 a O7H4S
Horario 2 de 08h15 a 09h00

Almuerzo Horario 1 de 12h30 a 13h30
Horario 2 de 14h00 & 15h00

Cena Horario 1 de 19h00 2 21h00

Para cargos adicionalss a 13 habilacion por consumo de
alimenios y babicas a través de ROOM SERVICE, ol horar ce

SERVICIO DE atancidn sard de 07H00 hasta las 21000,

ROOM SERVICE
APO

SERVICIO AYB

3] Bajo ninguna cirounstancia el parsonal de ROOM SERVICE
Ingresara a dejar los slimentos al imeriar de la habitagdn, para
dar el servicio el perscnal tocara la puerta ientificancose como
ROOM SERVICE & inmeciatamanto 56 alejans de la puarta a
una dstancia de 2 metros. Dabe espersr a que &l huédsped
retire sus alimantos, firme |a comanda & inmedataments
procaderd a relirar la mesa de servicio desinfectandola
correctamente.

4} El huésped tiens 13 responssbilidad y obligacitn de famar a la
exiension #1 GUEST SERVICE, una vez finalizados sus
alimentos para ¢l retiro de ka vajila colocdndola en Is mass
fuera de |a habitacion,

§) Los cublerios 5@ entregaran esterikzados en corjunto con una
servileta de papel y empacados al vacio

6) Para seguridad de los huéspedes no s6 ullizaran producios
expuestos por Io que an esie servicio se usarén sal, pimienta,
$3lsa da tomata, mayonesa, anicar, mantequila y memelada
on presentacidn BLISTER O SACHET

1) Los uniformes de vrabejo o similares, Seran COMOCAtos an

UNIFORMES DE fundas, cerracias y emviadas ol area de lavandaria. A

TRABAJO

X

Varsion 1 ABRIL 27, 2020 1de2
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]

1o

PROTOCOLO WYNDHAM
DE ROOM SERVICE (APO) Guayaquit

EPp
(EQUIPO DE
PROTECCION
PERSONAL)

1} Las mascaniias daben cambiars caca 4 Horss o cuando s

mojen.
2) Los guanies & ios debs desschar una vez gue se los utiizaron

DESECHOS

1) Las redediias, mascariias, guanies, raes de proteccon
bioidgica, serviletas y pafusics desechables son colocados
en basurercs protegidos con tapa y de sar posibie,
sccionados por pedal.

2) B contenador de basura debes tener una funda de calor
roja, I8 misma que debe ser smarrads con doble nudo para
SU transporia.

Nolx No ==

Fa rotiicado ningdn caso de contagio de COVID-19 a ravis de o6 AERanics O 0h Sus siveies (Fusits

Onganizaciin Muwidal ov & Sakal 0 inyes D201
RUBCO-coDe inuses)
lﬁm—- \ 15
ks'qvlmm ’ Ing. Wiliam Salcedo
Gerente General Asesar $30
Versidn 1 ABFOL 37, 2020 2dez
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Anexo 16. - Protocolo limpieza de habitaciones Wyndham Guayaquil.

GHL [gleEErEs

PROTOCOLO DE LIMPIEZA E WYNDHAM
HABITACIONES WLE Guayaguil
{DOCUMENTO INTERND)

Ame la emergenda sanitaria COMVID9 y de acuerdo a los Protocolos ¥ Resoluciones del COE y Acuerdos
Ministenales, es politica de Hobel Wyndham Guayagquil haoer cumplr a los huéspedes y oolaboradones. con o

siguiente prolocoks:

BFEA

PROTOGOLD | ACCION

DESCRIPLION

Montaje de las
habraoones

= Alingreso de cada habilaodn debera colocarss una
mesa.
“Esta mesa debe sacarse de las habitacdones ded piso 1y 8.

El montaje de |as habiacones deterd ser de la forma que
se detalla a conbnuacion:
& En el dosel coocar guindadas &n amadores Jos
fundaes de lavanderia.
&« Hef@rar de & Fabedscion: Agua DOasanl, gula de
servicios, vade de cuero, Biblia, gula tedefonica,
guia g oo, copnes e la cama.

Bao habitaciones sencilas

# Colocar 2 ioallas de cuempa, 2 toalas de mano, 2
toallas faciakes, 1 toalla de pie.

# Shampoo, rinse, crema [2oiu), 2 jainones, 1 goro
de baifici, 2 bolelaes de agua con collarin, 2 vasos, 2
poria vasos.

Bafo habitaciones dobles

« Colocar 3 ioallas de cuerpo, 2 ioallas de mano, 2
toallas faciales, 1 toalla de ple.

« Shampoo, rnse, crema [Zolu), 3 jabones, 2 gomos
de baifia, 2 bolediaes der agua con collarin, 2 vasos, 2
poria vasos.

" Em ambaos: Hpos de habl moones colocar 1 dotacion de
shampoa, rinse y jabdn en la ducha ¥ el resio en la porta
ATEETIRES.

HABITACIONES

Limpkeza de habiaciones

& Lo anscs S realiran en o dia 82 de estada, como se
eXplica & Confinusciin:

Modhes o

esiadia Frecuencia de Bmpeeza

5o hard limpéeza al chaeck out, ma
durante ka estadia.
EN-1 Se hard Bmplem cada 3 dias de

nochies™ estadia y al chesck out.

Exim con &l phyetivg de mariener oS comroles de
biazepundad enine colaboradones ¥ hugspedes.

1-2

& B camansn qus iIngPEss 3 estas habilaoiones debe
utlizar ks siguisnies EFP: malla para culber y recoger &
] Fi‘x- prolecioras, mascarila, guantes de
canscha, rajes completos.

= Al momento o |2 impleza el huespsd debera colocanse
su mascarilla y esperar adrera de la habitaoon o en el
hall del pizo hasta que e culming el proceso de aseo.

& Como medida de EIBSBNCSn, N0 SMCUdiremos i

AHHL 30, X0 15m3
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PROTOCOLO DE LIMPIEZA WYNDHAM
HABITACIONES WLS Guayaguil
(DOCUMENTO INTERNO)

lenoeria o ropa de cama de la habitaoon, la retraremos
&N una bolsa plisbca de oolor nojo, bien cemada, nunca
la amercaremos al ossrpe. Para evitar la contaminacian
polencial, =& envia por los ducios.

Como medida de presencidn, no bamemos ni aspiramos
&l piso o alfomibra de la habiaoon, a excepoon e las
habRadones check oud; uBlcaremos un paio con
desinfectante par limpiar y sliminar el potvo de la
afombr

Huesiros slemenios de aseo son desrectados con
akcoinod cada wer que S impia una habitaoon.

B arregio de |a habitacidn lo reaizamos a puerta
‘oertada y ventanaes abierias para una buena vertiacon,
No encmos e aire a fraves e setema de are
acondioonado para evitar esparor cualguer vinas al
riteriof die ofras habitaoones.

Todas las superfides, mobdiano y demds elemenios del
bafic y la habitacion se desindedan de aouerda con los
procedimesrios ss@andar de impieza, tikzando los
producios aulorcados para lal electo |pendeddo
Akt |

Cuanda & huésped realice su oheck out o sea
irmasizdadno de habitacidn, realcamos una lmpieza
produnida a la habsscitn vaola, retrando 1oda la lenoeria
ncluso los protectores de almohada y oolchon. Se
debera ool ocar la maguina de ozond por 30 minuios ¥ s
debe realizar fumigacidn para desinfeciar lodas las
areas y superfices oon las gue ha estado enoontacio el

hut sped.

LAVAMDERIA

Proceso de lavado

La lenceria es ngurosamente lvada, desinfeclada y
asteriizada de acuerds con |os estandaress estableodos.
&) manipular la ropa para su lavado, los colbboradores
wiilizan s EPP eslablecdcs para esfe fin [malla para
culeir y necoger el cabelo, gatas prolecions, mascarilla,
guanies, SN acscarse o abrazar @ oopa  para
infroducris &n la lavadora.

En caso de que & huésped requiera el ssrecio de
lavado podra solicitar o seraoo hasi s 0SH00
Namando a Guest Ssrvice, sa e indica que debes colocar
la ropa &n |3 bolsa gue Sene en su ckesed ¥ entregarta al
Camarero para gue ssa enviada y procesada por el
personal de lavanderia; este proceso s ealiza S0
mezclar con prendas de olros Fusspeckes.

La lvanderia, sus equipos ¥ superficies, son
oonsiantements aseados v desinfeclados.

LAVAMDERIA

Enirega de mopa a

Posterion a gue la ropa del huésped haya sido
debdamenie propesada, s& proDece a smpagustanr
wiiizando los EPP establecidos para este fiin (malla para
culber v recoger & cabello, galas prolecioras, mascarila,
guanies)

La rnp.lﬂ-rdl:mﬁ:adiy:rhpmd huesped a partr
e s TEHI ded msmo dia.

El asodado no podra ingresar a |la habitadion por ningan
concepto, &sias deben ser entregados drectamenis al
hutsped wtlizando los EPP y evilando & contacio fisco

con ol hudsped.

AHRL 35, A1 Tdmy
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PFROTOCOLO DE LIMPIEZA
HABITACIONES WLS
(DOCUMENTO INTERNO)

& Deniro de la nsina de limpieza y desinfeccidn se hard
Coin miaod frecwssncia (cada hora) & aseo de |a bolonesa
e 05 FEOENSES.

& Loz ascensores y dneys pdblicas en genenl deberdn

BE 00SO0S CON cispensadores de ged anb baclenal.

Caida res homs, se realizan jomadas de impieza y

deunfecodn de |25 I0Nas COMUNeS, FESlaurames,

pasilios, pusrias, asconsones, bahos, veshdones,

barandas, mesas, asemios, puesios de Fabajo y ofos
elemenios.

WYNDHAM

Guayadguil

Ht::=

PUBLICAS Limpibeza de dreas pabbcas | &

1. Al ferminar Su fumo |os uniommes de rabajo o
similares, serdn colocados en fundas cemadas ¥
el ran procesar e lasado inmedialamenbe.

UBIFORMES DE
TRABAIO

1. Las mascarlas qurdrgcas deben cambiarse cada 4
horas o cuando 2= mojen. Las mascanllas N9%5 podran
ser uilzadas hasia & dias o hasta gue sufran dafio o
dedormacidn, Se Mojen, Sean contaminadas por fluidos
¥ Duando ésias difi culer la respiracion; &n S&5i0s casos
mencionados deberdn ser desechadas inrmedatamenis.

Z. Los guanies quinigioos s kos debe desedhar una vez
e & jos utlizaeon

3. Desinfectar los anleojos con aloohol antes y despuss de
Lk arios.

4. Una vez condude o fuma, e camaren debend de@ar en

la lavandera su raje de probecoon Doligica pars gue

mpmmdicmsuliuaﬂuydﬂrh‘:cum.m

Finalmente dejario deniro de una funda en su casilen

hasta su nuevo mo de irabaijo.

ERP
[EQUIPD DE
PROTECCKON
PERSOMAL)

1. Las redeclas, mascarilas, guantes guiniegioos, rajes
de profecoon oldgica, serqleas y pafusios
desechables, una wer gue faryan oumpdiod su ocko de
U=, deleran ser oolocydos &n baswrense prolegidos
con mpa ¥ de ser posible, accionados por pedal.

2. El comienedor de bazura deds tener una funda de cokon
rog, la misma que debss ser amarrada con doble nudo
para su trarsporie.

3. Esios contenedores eslardn ubicados en las siguienies
Areas:

= Lobby, ubkado a la salda del ascensor de
Riséspedes |cabima de en media).

& Oficna de recepadn.

« lrea de cocina.

«  Subswelo: Tadho de recidaje (el del oenio)
wubscado & la sabda de los ascenisores de
personal.

& Enfrada de restauranis.

= Hall de ascensor de cada piso.

DESECHOS

Earfiago Galamaga C.
Garerie Goreral

Ing. Wiliam Zalcedo
Aspsor 550
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Anexo 17. - Formato de encuesta segmento corporativo

UNIVERSIDAD CATOLICA
SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Trabajo de Investigacion

Encuesta autorizada por el hotel Wyndham Guayaquil para trabajo de titulacion

de la carrera de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras.

Alumnos: Nohelia Serrano - nohelia.serrano@-cu.ucsg.edu.ec

Gladys Vera - gladys.vera@cu.ucsg.edu.ec

1. Suedad:
o 23-27
o 28-32
o 33-37
o 38-42
o 43-47
o 47 omas

2. Género:
o Masculino

o Femenino

3. ¢Cuantas veces se hospedd en el hotel en el afio 20197
o Unavez

o Dos veces

o Tres veces

o Maés de tres veces
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4. ¢El personal del Hotel estuvo dispuesto a ayudar a los clientes?

Siendo 1 elvalormasbajo 1 2 3 456 7  Sjendo 7 el valor més alto

5. ¢EL personal del hotel se preocupa por resolver los problemas del
huésped?

Siendo 1 el valor mas bajo 1 2 3456 7 Siendo 7 el valor mas alto

6. ¢El personal del hotel conoce y se esfuerza por conocer las necesidades

del huésped?
Siendolelvalormasbajo 1 2 34567 Siendo 7 el valor mas alto
7. ¢El personal es cortés y educado?
Siendo 1 el valormasbajo 1 2 34567 Siendo 7 el valor més alto

8. ¢Existe personal disponible proporcionando al cliente la informacion

cuando lo necesita?

Siendo lelvalormésbajo 1 2 3 45 6 7  Siendo 7 el valor més alto

9. ¢El personal del hotel tiene un aspecto limpio y aseado?

Siendo 1 el valor mas bajo 1 234567

1 2 34567
10. ¢ El comportamiento del personal inspira confianza?

Siendo 1 el valormasbajo 1 2 3 4 5 6 7  Siendo 7 el valor mas alto

11. ;Las areas e instalaciones del hotel resultan agradables?

Siendolelvalormasbajo 1 2 3 45 6 7 Siendo 7 el valor mas alto

12. ¢ Las areas y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones, pasillos,

entre otros) estan bien conservados?

Siendo 1 el valormasbajo 1 2 3 4 5 6 7 Siendo 7 el valor mas alto



13. ¢ Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en
ellas)?

Siendo 1 el valormasbajo 1 2 3 4 5 6 7 Siendo 7 el valor mas alto
14. ¢ Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad)?

Siendo lelvalormasbajo 1 2 3456 7  Siendo 7 el valor méas alto

15. ¢ Las instalaciones estan limpias?

Siendo lelvalorméshajo 1 2 34567 Siendo 7 el valor mas alto

16. ¢Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los diferentes

servicios que solicita el cliente?
Siendolelvalormasbajo 1 2 3456 7  Siendo 7 el valor més alto
17. ¢Se actua con discrecion y se respeta la intimidad del cliente?
Siendolelvalormasbajo 1 2 345 6 7 Siendo 7 el valor mas alto

18. ¢Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del cliente

para cualquier problema que pueda surgir?

Siendo 1elvalorméasbajo 1 2 3 456 7 Siendo7 el valor mas alto

19. ¢ Los diferentes servicios son proporcionados en los tiempos estimados?

Siendo 1elvalorméasbajo 1 2 3 456 7 Siendo7 el valor mas alto
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20. ¢Se resolvié de forma eficaz cualquier problema que pudo presentarse

durante la estancia?

Siendo lelvalormasbajo 1 2 3 456 7 Siendo 7 el valor mas alto

21. ¢Considera que sus intereses fueron siempre atendidos y puestos en

primer lugar?

Siendo lelvalormésbhajo 1 2 3 45 6 7 Siendo 7 el valor mas alto
22. ¢Se presta el servicio segun las condiciones contratadas?

Siendolelvalormasbajo 1 2 3 45 6 7  Siendo 7 el valor mas alto
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Anexo 18. - Transcripcion de entrevista Gerente General

UNIVERSIDAD CATOLICA
SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Trabajo de Investigacion
Entrevista a especialista en campo hotelero
Nombre del entrevistado: Santiago Galarraga
Nombre del entrevistador: Nohelia Serrano — Gladys Vera
Fecha: 03 de febrero 2021

Cargo que ocupa: Gerente General

1. ¢Cdmo ha sido su experiencia como gerente general del hotel Wyndham
Guayaquil trabajando con GHL?
Gratificante, porque estoy desde que se inicid como proyecto y he podido liderar a
varios grupos de personas que han laborado en el transcurso de estos afos y junto a
ellos hemos alcanzando una calidad constante que ha marcado que el hotel se
identifiqgue como uno de los mayores referentes de buen servicio en la industria

hotelera de Guayaquil.

2. ¢Cuél considera usted es su ventaja competitiva frente al resto de hoteles

de la ciudad?
La principal ventaja competitiva externa es la ubicacion y la interna son los altos
estandares que manejamos para tener un producto diferenciado en cada segmento de

mercado.

3. ¢Cuél es el perfil de sus huéspedes?
Del 100% de huéspedes que nos visitan considero que el 60% es corporativo entre
hombres y mujeres de edades de 30 y 50 afios de rangos medios a superiores dentro

de sus empresas.
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4. ¢Cuéles son sus funciones claves para que se logre cumplir con la
satisfaccion del huésped?

e Desarrollar estrategias y promover acciones que vayan encaminadas al
cumplimiento y nuestras politicas de calidad.

e Supervisar las areas operativas con el fin de verificar que estén alineadas con
las estrategias en relacion a la gestion de calidad.

e Analizar mensualmente los indicadores de gestion de calidad con el objetivo

de corregir o mejorar cualquier accidén que nos desvio del indicador propuesto.

5. ¢Cual es la estrategia comercial que va a utilizar el hotel para venderse
como un hotel seguro y poder lograr posicionarse luego de la pandemia?
Comunicar adecuadamente a cada segmento de mercado los protocolos de

bioseguridad que mantenemos con la certificacion de Bureau Veritas.

6. ¢Cuenta con programas de capacitacion para su personal?
Si, contamos con el programa de capacitacion de habilidades operativas y

administrativas para todos los cargos en la organizacion.

7. ¢Como incentiva al personal del hotel para ofrecer un servicio excelente
y lograr su fidelidad?

e A través de los programas de calidad de los cuales se identifica las
necesidades de los huéspedes.

e A través del compromiso de alcanzar los primeros lugares en los rankings de
las OTAS.

8. ¢Cuenta con un manual de operacion de bioseguridad para cada
departamento? ¢ Cudles son los protocolos?
Si contamos con manual de bioseguridad para cada departamento y los que tenemos

son:

e Protocolo traslado de huéspedes.
e Protocolo recepcion de huéspedes.
e Protocolo uso de areas comunes.

e Protocolo Alojamiento.
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e Protocolo gimnasio y area social.
e Protocolo restaurante, room service, servicio a domicilio.

e Protocolo limpieza de habitaciones

9. ¢Queé tipo de programa para huéspedes frecuentes ofrecen? ¢ Cuéles son
los beneficios?
Tenemos el de la marca que es el programa Wyndham Rewards, los beneficios difieren
dependiendo del nivel en que se encuentre el huésped, los beneficios son los

siguientes:

e Tarifa recompensa con Go fast

e Daoble de puntos por estadias.

e Reservar noches gratis con Go free.
e Wifi Gratis

e Desayuno gratis

e Upgrade en alquiler de autos Avis y Budget.
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Anexo 19. -: Transcripcion de entrevista Gerente Mercadeo

UNIVERSIDAD CATOLICA
SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Trabajo de Investigacion
Entrevista a especialista en campo hotelero
Nombre del entrevistado: Kevin Toral
Nombre del entrevistador: Nohelia Serrano - Gladys Vera
Fecha: 03 de febrero 2021

Cargo que ocupa: Gerente de Mercadeo
1. ¢Cbmo ha sido su experiencia trabajando con GHL?

Enriquecedora. Tengo casi 8 afios en la compafiia, en la cual uno de sus pilares
fundamentales es la cultura y el enfoque estratégico y como se trasmite a los
colaboradores desde su misidn hasta sus principios y valores. Y uno de los principales
valores es el desarrollo del Talento Humano. Lo pude vivir personalmente por el
desarrollo que ofrece la compafiia. Comencé como recepcionista, luego pase a auditor
nocturno y termine como ejecutivo de mercadeo, para luego experimentar la Gerencia
de Mercadeo y Ventas. La compafiia ha invertido en cursos y capacitaciones para
poder mejorar mi conocimiento en Mercadeo y Operaciones que es tan importante

para poder desarrollar productos cualitativos del hotel.
2. ¢Cuél sera el factor diferenciador este afio para el hotel Wyndham?
El factor diferenciar de Wyndham en el 2021, pues lo vamos dividir en 2:

e A nivel de estrategia, creo que la reestructuracion comercial como equipo y
portafolio, lo cual nos va a permitir ser mas eficientes. El propdsito de este afio
es ser agiles y creativos, ya que con un mercado donde la demanda en la plaza

ha sufrido un decrecimiento importante y todos con “hambre” de poder
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cumplir los objetivos y la venta, lo principal es poder ser creativos, recursivos
y agiles para poder ofertar productos para nuestros principales segmentos y

nichos de mercado.

e A nivel producto, creo que el mayor diferenciador que siempre ha tenido
nuestro hotel es su ubicacion, hoy mas que nunca que es tan valorado a nivel
turistico, sea por placer o negocios poder tener espacios abiertos cerca al hotel
para no solo disfrutar del hotel sino también del entorno. Y el Wyndham Gye

es el unico que puede ofertarte todo eso en un mismo lugar.
3. ¢Cuél sector es el que mas considera usted que va a producir este afio?

Nicho de mercado de consumo masivo, la industria que no han parado durante la
pandemia fue el sector de salud y consumo masivo. Obviamente por el consumo de
familias y el cambio que se tuvo ahora por trabajar desde casa. Entonces debemos

enfocarnos en esos nichos que tienen mayor potencial actualmente en el mercado.

4. ¢Cuantas reservas diarias aproximadamente se manejaban de huéspedes

corporativos, antes de la pandemia?

Se manejaban mas de 150 reservas diarias de las cuales el corporativo representaba
40%.

5. ¢Cudl es la estrategia comercial que va a utilizar el hotel para venderse

como un hotel seguro y poder lograr posicionarse luego de la pandemia?

Siguiendo las directrices de Oficina Central y de la marca Wyndham, el primer paso
fue la implementacion de protocolos en las distintas areas y servicios del hotel. El
segundo paso fue avalar el cumplimiento de los protocolos en donde pudimos recibir
certificaciones nacionales e internacionales como Safe Travels y Safe Guard de

Bureau Veritas.

Una de los objetivos a nivel corporativo es poder comunicar a los stakeholders estos
2 pasos por los distintos canales de comunicacién, mailing, redes y site inspection con

las principales decisiones makers.

6. ¢Cuales son las gestiones diarias que realiza el departamento de

mercadeo?
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Enfocado a los 4 ejes de gestion comercial, alineados con las directrices de Oficina

Central de GHL, y tomando como base el plan de gestion comercial anual, se detallan

los siguientes puntos:

7.

Analisis de mercado diario y mensual verificando los principales indicadores
hoteleros ocupacion, tarifa, proyectos de la plaza, y factores exdgenos que
esten repercutiendo en el sector turistico. A la vez, se hace la gestion comercial
y fuerza de ventas, verificando el marco de mercado donde dividimos a las
empresas productoras y no productoras (potencial con la ciudad y el hotel) para
hacer una cobertura con la fuerza de ventas ofertando productos y servicios del
hotel. También se hace revision y control diario de uno de los canales de venta
(canales electronicos).

Comunicacion promocion y publicidad (en base al plan de gestién anual) las
estrategias y acciones mensual y semanal para cumplir con los objetivos
cuantitativos y cualitativos del hotel. En los cuales tenemos: actividades CRM
(Customer Relationship Managment), comunicacion y promocion por canales

digitales o tradicionales.

¢ Cudles son sus bases para gestionar la diferencia tarifaria?

Primero, para colocar la tarifa se debe conocer los costos fijos y variables del hotel,

pero sobre todo el estudio de mercado donde definiremos el set competitivo, el

potencial de distintos nichos y segmentos de mercado y cuanto esta dispuesto a pagar

el mercado; porque la tarifa no la establece el hotel si no el mercado dependiendo de

la oferta y demanda que tiene la plaza.
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Anexo 20. -: Transcripcion de entrevista Ejecutivas de mercadeo

UNIVERSIDAD CATOLICA
SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Trabajo de Investigacion
Entrevista a especialista en campo hotelero
Nombre de entrevistados: Maria Gracia Mariscal y Arletty Villao
Nombre del entrevistador: Nohelia Serrano — Gladys Vera
Fecha:13 de febrero 2021
Cargo que ocupa: Ejecutivas de mercadeo
1. ¢Qué piensas que es lo que los/las bookers necesitan para enviar a sus

empleados a nuestro hotel?

-Maria Gracia: Necesitan tener los siguientes puntos claros con respecto al hotel:
1. Ubicacion del hotel.
2. Tarifay beneficios.
3. Persona de contacto en quien puedan confiar siempre.

En caso de que estos 3 puntos no estén claros para los/las bookers o simplemente sean

desconocidos para ellos, el hotel no representara un lugar seguro.

-Arletty: Considero que necesitan siempre respuestas rapidas por nuestra parte, y esto
tiene que darse con una buena relacion con las contactos para poder atender mejor las
necesidades de sus jefes. Creo que también necesitan mucha seguridad con el tema de
los protocolos de bioseguridad, eso es lo primordial.

2. ¢Qué gestion consideras que es la mas importante (en referencia a tu

portafolio corporativo) de todas las qué haces?

-Maria Gracia:La gestion méas importante es desarrollar una relacion de confianza, la

cual no solo se desarrolla en el momento de la venta de algun producto de mi hotel.
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Esta gestion va desde lo mas simple como desearle un feliz cumpleafios o un lindo fin
de semana, invitarlos al hotel y hasta enviarle informacién relevante de algin tema de
interés para él o ella. Cuando se ha ganado la confianza del contacto de manera
auténtica, se ha ganado también un aliado de nuestro hotel. De ahi que él o ella nos
contaran por ejemplo sobre proyectos de su empresa que generaran potenciales noches

de alojamiento y/o eventos, informacion de la competencia, etc.

-Arletty: Siempre mantenerme a la vista, esto quiere decir llamar, escribir a mis
cuentas o saber que estan haciendo porque hace que me tengan en su top of mind en el

momento en que vayan a necesitar servicios de hospedaje.

3. ¢Cudlesson las cuentas que consideras que tienen mas potencial? (en tema

de mercado general)

Maria Gracia:En el contexto de la pandemia por COVID-19, creo que el mercado
local es el que tiene méas potencial. Desde mi punto de vista de ejecutiva comercial
corporativa, creo que mi portafolio generador de noches estara concentrado en las

empresas locales que generan viajes internos para sus funcionarios.
-Arletty:

4. ¢Qué sector corporativo consideras que tiene proyectos que ayuden a

generar mas noches de estadia?

Maria Gracia:En este punto me atrevo a mencionar 3 sectores corporativos:

e Sector Acuicola: El sector acuicola continta ocupando el primer en las
exportaciones no petroleras del pais. De ahi que la inversidn extranjera se
seguira centrando en este sector, lo que derivara en visitas mas frecuentes
de extranjeros. Ademas conllevara la expansion fisica de estas empresas y
requeriran de mas viajes internos de personal técnico y administrativo.

e Consumo masivo (alimentos procesados): La produccion de este sector
nunca se detuvo durante la pandemia y a pesar de tener estrictas politicas
de cuidado para sus colaboradores, algunas de ellas comenzaron a
movilizar personal relativamente rapido durante la cuarentena. Si sera
necesario identificar cuales estaran dispuestas a pagar mas y cuanto ha

bajado su necesidad de viajes debido a la pandemia.
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e [Farmaceéuticas: se prevé que este sector sera el mas beneficiado de la
situacion actual sobre todo aquellas farmacéuticas que generan las vacunas
0 medicamentos para tratar el COVID-19 y sus secuelas.En este primer
trimestre del 2021 no se percibe una gran reactivacion significativa de
viajes pero creo que esto sucedera a mediano y largo plazo, a medida que
la vacunacion genere la confianza para realizar eventos y viajes mas
frecuentes. No hay que olvidar que la generacion de noches de alojamiento
de este sector va muy de la mano de las convenciones y reuniones

presenciales.

-Arletty: Transporte, consumo masivo Yy construccién. También en MICE
asociaciones de deporte que estan tratando de moverse y hacer sus eventos a pesar del

COVID-19, esto en diferencia de las multinacionales que tienen normas mas estrictas.
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Anexo 21. -: Plantilla encuesta para Bookers corporativo.

1. (Qué medidas ha

2. ¢En el sector
economico en el que su
organizacion se

3. ¢Se han estipulado
nuevas condiciones

4. ¢ Qué factores que

6. ¢ Estan

SECTOR adoptado su empresa frente A . ustedes consideran 5. ¢ Estan haciendo : 7. ¢Conocen los
> P desenvuelve, cuales acerca del manejo de la . - trabajando con L@
No. DE a esta crisis en términos de . A - e necesario al momento de eventos o reuniones beneficios de Wyndham
- son los cambios mas politica de viajes? : L . otro hotel de la
EMPRESA | control de la pandemiay en . - realizar una reservacion fuera de las oficinas? . Rewards?
relevantes que prevén Manejan un nuevo ciudad?
aspectos laborales? L en un hotel?
en la etapa post presupuesto de viajes?
pandemia?
Teletrabajo 100% para Limitar cantidad de es-tréond?:\ll?szgagegftg;a
CONSUMO personal administrativo . Tarifa y ahora medidas de . . Si, nuestros asociados
! MASIVO Entregas de productos solo a personas en centros de de viajes ahora que se bioseguridad Proximos meses Si cuentan con membresia
o distribucion estan teniendo mas '
domicilio
vuelos.
5 CONSUMO L?npélr?g;a er:gﬂg:ongocr?n BE?::;asdrr&i%'?szsde Si, comenzaran a viajar Biosequridad Fines de marzo tendremos No No
MASIVO N0S personat y © S€Q - pronto g un evento con Wyndham.
medidas de bioseguridad. estrictas, teletrabajo
i No hubo despidos ni Por aur,ne_nto €N pagos Reduccion de viajes, Conexion de WIFl y . .
3 Logistica - electrénicos, prevén PR - . Por el momento no Si. Si.
reduccion de sueldos. . - mas videoconferencias. buenas tarifas.
M&s negocio.
Decision toman desde
CONSUMO Europa, cree que
4 MASIVO Medidas de bioseguridad Teletrabajo reduccién viajes al Bioseguridad Por el momento no No No
minimo, sobretodo
internacionales.
Se sigue produciendo, solo
CONSUMO teletrabajo para personal Aumento ventas de Si, comenzaran a viajar . Por el momento no, solo Si, Wyndham Si, nuestros asociados
5 . . . ; . o , Tarifa - p
MASIVO administrativo, operativos linea de desinfeccion mas. visitas a la planta. Garden cuentan con membresia.
siguen viajando.
Teletrabajo, 30% del - . Tarifa, internet porque se
S - Viajes detenidos por 2 . .
CONSUMO . - personal administrativo conectan por Por el momento no, solo Si, nuestros asociados
6 Trabajo en planta por brigadas - - meses, pero ya van a - . No :
MASIVO al mismo tiempo en la comenzar teleconferencias cuando visitas a la planta. cuentan con membresia.
oficina. ) no pueden ir a las plantas.
Medidas de
7 Laboratorios Teletrabajo para bioseguridad para Reduccion de viajes, Tarifas y bioseguridad Por el momento no Si Si

administrativos

atencion al publico y
mas procesos virtuales.

solo los mas necesarios.
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Se han desarrollado
protocolos de Bioseguridad

Re agendar eventos que
estaban programados

Reduccion de viajes,

8 | ACUICOLA . - h . - Tarifa y bioseguridad Por el momento no No No
mas estrictos para la planta, nacionales e solo los mé&s necesarios
pruebas de COVID-19 internacionales
No viajes
. internacionales (nueva - -
9 Ind_ust_rla Controles de salud para el politica de viajes). Solo V|aJes_domest|cos Tarifa, ahora bioseguridad No. si si
Vidrio personal de planta. - entre Quito y Gye
mayores medidas de
bioseguridad.
. . . Aun no lo tienen claro,
10 CONSUMO '\I/Iaendtladaso(fj?cibr:gsegalirrwlt?i%?\ er]] hgﬁz?;age;f cr)r?iifn%n pero si disminuiran los Tarifa Por el momento no, solo No Si, nuestros asociados
MASIVO P y ' - viajes por seguridad de visitas a la planta. cuentan con membresia.
transportes tiempo |
os empleados.
teletrabajo parcial a
corto plazo/ se estan Reduccion de viajes,
11 | AGRICOLA Medias de bioseguridad rgwsgndo como se solo los mé&s necesarios Tarlfas, ben_ef|C|os, Por el momento no No Si, nuestros asouado§
realizaran lanzamientos, cuando apertura bioseguridad cuentan con membresia.
reuniones por aeropuertos
teleconferencia
Implementar mas
tecnologia en sus
tramites para evitar
Teletrabajo puestos atencion al pablico
e - - . No. Por el momento no
administrativos, estrictas fisicamente. Nuevas estén viaiando
12 | ACUICOLA medidas de Bioseguridad, medidas de - 1ajandc Bioseguridad Por el momento no No No
. . o funcionarios a nivel
cuarentena si se detectan distanciamiento y ;
. . . mundial
€asos bioseguridad en oficinas
de atencion al cliente
para cuando puedan
abrir.
CONSTRUC Planta slgue funm_onando con Extensmn del Tarifa y beneficios s . Los Wyndham en Si, nuestros asociados
13 estrictas medidas de teletrabajo de manera No 2. Proximo trimestre :
CION bi - - adicionales Gye cuentan con membresia.
ioseguridad. parcial.
14 | Laboratorios Teletrabajo para Estrictas medidas de No Medidas de bioseguridad Por el momento no Si No

administrativos

Bioseguridad
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Teletrabajo para

Medidas de
bioseguridad en la

15 | Laboratorios L . No Medidas de bioseguridad Por el momento no Si No
administrativos planta y trabajo por
brigadas.
Teletrabajo para personal Todas las
16 Industria ac_immlstrat_lvo y medldas capgcnac,lones se No Bioseguridad No. No. si
Papel estrictas de bioseguridad en la continuaran dando
planta online
Estan haciendo
seguimiento con los
. . hoteles para saber si
17 | Laboratorios Recorte de Personal, Estrictas meqmas de estan operativos para Medidas de bioseguridad Préximo trimestre No Si
vacaciones del personal Bioseguridad S
cuando reinicien los
viajes. Produccion no ha
parado.
Como paralizo la obra
tuvieron que enviar a los Si, aln no esta oficial
18 TRANSPOR obreros contratistas a sus Mitad teletrabajo y pero vamos reactivar las Tarifa, seguridad, Por el momento no No si
TE casas, lo cual retraso la mitad presencial. obras y por ende los transporte
apertura de este medio de viajes de los operativos.
transporte.
Hemos tenido que prescindir Las importaciones
de cierto personal operativo siguen dandose en Tarifas. beneficios
19 | AGRICOLA porque en el tema de las menor cantidad pero los No bios’e uridad ' Por el momento no No No
exportaciones no esta buques se siguen 9
fluyendo mucho. movilizando.
méS otictasdo sequrdad Medides de
20 | PLASTICOS g y bioseguridad que ya se No Medidas de bioseguridad Préximo semestre Si Si
controles de salud en .
. implementaron
trabajadores
Las plantas bananeras siguen Apoyar a las empresas
con data 'y
laborando con todas las capacitaciones sobre Tarifas, beneficios
21 | AGRICOLA normas de seguridad y las P - No L ' Por el momento no No No
. todos los cambios que bioseguridad
oficinas en gye cerraron y .
; se estan dando en
trabajamos desde casa -
distintos aspectos
Se han unificado puestos Teletrabajo
22 MARINO debido a recorte de personal parcialmente y cambio No Tarifa Por el momento no Por el momento no No

gue se tuvo que realizar.

en protocolos de

124




bioseguridad para
cuidar al personal
Teniamos planificado
unos proyectos y
Somos pocos en la oficinay auditorias pero fueron
los que estamos seguimos pospuestas por la
COMBUSTI trabajan'do desdg casa, Si Re agendar eventos que pandemia, que era AI. momento nadg_de AI. momento nadg_de
23 hemos tenido que ir en ciertas nuestro mayor flujo a viajes, no hay politicas viajes, no hay politicas No. No.
BLE . - estaban programados.
ocasiones a la oficina pero el tener en temas de aun aun
area operativa y de hospedaje de este afio,
distribucion de combustible pero viajes internos
estan prohibidos al
momento.
Ayudaron a conseguir los Paralizacion de
24 MARINO nglii;?g]::rtgzgrlzr?;?rgﬂ:ge Incremento de ventas. parr(teilé?pl)zg‘iegnyen Tarifa Por el momento no No No
contagio. congresos.
_ _ Creo que en esta etapa Al momento !as visitas
Se mantiene todo igual, lo ¢ viendo | serén solo si es algo
25 MARINO nico que se ha modificado es que es a;nos \II'V'E(T OI & 1 netamente que necesiten Medias de bioseguridad Por el momento no Si Si
el trabajo desde casa. gente ha valorado e la presencia de un
tener sus ahorros. .
asociado.
Los que viajan son los
gerentes que estan en
La empresa ha tenido Quito y realmente no
La pandemia si ha tenido que ser mas estrictos nos han comunicado
cierto rezago igual en €ON sus procesos de como van a proceder
26 | ACUICOLA nosotros y se ha tenido que sanitacion para asegurar | pero hasta el momento Bioseguridad Por el momento no No No
prescindir de ciertos a nuestros clientes el tenemos las areas
empleados en la planta buen manejo de los administrativas
alimentos. teletrabajo hasta junio,
asi que pronto no habra
viajes
va-(l—:zgltzgnlc()) Ss\éir;esszlﬁg; a La indu_stria del turismo Los corporativos que
27 | PLASTICOS estard bien golpeada por
ocupar para el mes de marzo,

pero cancelaron el proceso de

la pandemia

tenemos todos han
postergados sus viajes.

Medidas de bioseguridad

Préximo semestre

No

Si
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seleccién y nos han unificado
cargos a diferentes personas.

Debido al incremento de

Las medidas a tomar no
son tan drasticas, aqui
lo que nos afecta es una
nueva implementacion

28 COMBUSTI ventas'r’lo se ha llegado a la de un software nuevoy No. Tarifa y bioseguridad No. No. No.
BLE reduccién de personal como estabamos recibiendo
otras industrias capacitacion de la
empresa por medio de
un facilitador, el ya no
podrd viajar.
Creo que el tema de que
el mercado agricultor no
ha parado desde que Politica no tenemos,
29 MARINO Se mantiene todo igual. empez6 la cuarentena, pero estan para_dos los Tarifa y bioseguridad Por el momento no Si No
nosotros tampoco viajes internacionales.
hemos parado pues Solo domésticos.
somos en parte indirecta
de este mercado.
Al momento estamos a ) .
| vad Se cancel¢ la visita del
Algunos cargos en logistica y a expectativa de duefio a nivel mundial . .
CONSTRUC . . cuando se reapertura . . . . No, solo Si, nuestros asociados
30 bodega les han dado licencia , de la empresa que se iba | Al momento bioseguridad Proximos meses :
CION . maés vuelos, es un poco Wyndham cuentan con membresia.
sin sueldo. e - a hospedar en
dificil seguir nuestra
g Wyndham.
operacion.
Hemos tenido muchas
. . solicitudes de gente que | Tenemos una restriccion
Nuestra industria es una de las - . - .
: se quiere regresar a UK de viajes a nivel Estamos cotizando en
. ganadoras en esta tragedia, . - . . . - . .
31 | Laboratorios . y tenemos que internacionales, los Medidas de bioseguridad | varios hoteles un evento a Si Si
nuestras ventas de insumos L . ) :
P ayudarlos como sea por viajes a Gye se estan fines de abril.
médicos ha despegado. :
es0 hemos estado reactivando poco a poco.
trabajando a full.
Mejora en protocolos de El sector esta Al momento nada de Al momento nada de Al momento nada
32 | ACUICOLA | bioseguridad y sanitacion en viajes, no hay politicas viajes, no hay politicas Por el momento no de viajes, no hay No

areas de trabajo

decayendo

aun

aun

politicas aun

126




Mejora en protocolos de
bioseguridad y sanitacion en

Mi carga laboral ha

Al momento no me han
confirmado pero hasta el

Mes de junio se planea

33 | PLASTICOS areas de trabajo, arduos bajado ; X Tarifa . . No No
- P mes de Junio estan reactivar viajes, eventos
controles para el ingreso de significativamente. ; L
suspendidos los viajes.
personal
Al momento que ya hay Nuestros trabajadores
e mas manejo en la solicitan mucha
Todos en la compafiia nos - . i
, pandemia, estamos informacion respecto a
encontrdbamos con . . . .
. trabajando para pronto protocolos de Medidas de bioseguridad . .
34 | Laboratorios tele_trabajo, nos han enviar a nuestros distanciamiento y sanitacion. Completa Proximo trimestre No, solo Si, nuestros trabajador,es
establecido un seméforo para - - - . ' h ) . Wyndham cuentan con membresia.
regresar a nuestras actividades operativos a trabajar ) blqgegurldad y seguridad del huésped
laborales presenciales presencialmente, sanitacion para asegurar
P ' Nosotros somos sus una estadia o evento
aliados. seguro.
El sector de la Los duefios de la
. agricultura es uno de los | empresa se encontraban
35 | AGRICOLA Vacamone:rzgﬁlaalmtadas al que més ha salido fuera del pais en Miami, Bioseguridad Por el momento no No No
P favorecido en esta se hospedaran en
desgracia Wyndham
Estamos ayudando en
Se mantiene el teletrabajo proyectos de Lo viajes estan
36 | Laboratorios para todos, hasta fines de alimentacién y suspendidos hasta nueva | Medidas de bioseguridad Por el momento no No No
marzo. donaciones a la zona orden.
costera.
Los cambios més
relevantes son de
acuerdo ala
Se cortd presupuestos para manipulacion de los
37 | AGRICOLA contratos eventuales a productos y que . No Bioseguridad Por el momento no No No
personas que nos ayudaban en | nuestros productos estan
la hacienda tratando de llegar al
mercado nacional
debido a la alta
demanda
. . Las operaciones se
Nos han enviado varios : . .
. rotocolos que se tendran en mantienen con No se tiene estlpulgdo Tarifa y medidas de .
38 | Laboratorios | P normalidad adaptandose nada pero no estan Por el momento no Si No

cuenta ahora en adelante y
para trabajar para evitar la

a para mitigar posibles
efectos por la pandemia

paralizados los viajes.

bioseguridad
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propagacion inclusive en
nuestros hogares

La empresa nos ayudd con

Implementacion de
normas mas estrictas
por parte de nuestros

Los viajes estaban
suspendidos hasta que se

CONSTRUC | pruebas de COVID atodos lo . . - .
39 - . proveedores y levante la cuarentena. Bioseguridad Proximos meses Si No.
CION gue estuvimos con sintomas o e
certificacion de Ahora vamos retomar
sospecha en la empresa. . b
bioseguridad por parte pero poco a poco.
de la matriz en Bélgica
Se han cerrado algunas
Nos mantenemos laborando, agencias por seguridad Por el momento no
la planta si esta paralizada un de los empleados y tenemos ninguna visita
40 CONSUMO 70% pero se ha logrado aumento de medidas de programada, pero Tarifa, bioseguridad, Por el momento no, solo No No
MASIVO sostener al personal para que | bioseguridad debido a la entiendo que van a seguridad visitas a la planta.

regrese con la mejor actitud a
trabajar.

manipulacion e
intercambio con los
clientes.

programarse para el
segundo semestre.
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