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Resumen

La omnipresencia de los dispositivos moviles en la hoteleria es evidente e
inclusive se considera como una tendencia de servicios de vanguardia para mejorar
la calidad del servicio ofertado al huésped; algunos ejemplos como las herramienta
de habitaciones o para realizar check-in, el uso de inteligencia artificial y quioscos de
autoservicio ayudan inclusive a la promocién de la sostenibilidad de este tipo de
negocios de la industria del turismo. Estas tendencias mencionadas han
experimentado una aceleracion en su implementacion en los hoteles debido a la
pandemia generada por el Covid-19 a nivel mundial y de esta manera generar un
beneficio con el uso de tecnologias e innovaciones y de esta manera satisfacer lo cual
beneficio en el uso de tecnologia e innovaciones que se puede implementar en los

hoteles para satisfacer las necesidades de los huéspedes.

Sin embargo, cada hotel cuenta con diferentes categorias, diferentes targets,
por lo que las tendencias que se usen en hoteles de dos estrellas no van a ser igual
para los hoteles de cinco estrellas 0 mejor conocido como hoteles de lujo. El lujo es
una industria, se la venden a personas que paguen por Vivir nuevas experiencias, mas
no pagar por un servicio. Adicional, el lujo no se considera siempre a lo tecnologico,
el lujo puede representarse de varias maneras, por ejemplo: en cuidar al medio
ambiente con sistemas, brindar experiencias de conectividad o trabajo en

infraestructuras modernas, vistas méagicas o Unicas de un destino.

En el presente trabajo se conocera las tendencias que se aplican en los hoteles
internacionales y qué tendencias se encuentran en los hoteles de lujo de la ciudad de
Guayaquil. Con ello se realizarda una comparacion para conocer cuales de dichas
tendencias se podrian aplicar en la industria hotelera de lujo de la ciudad y con ellas

considerar estrategias de promocion para los hoteles de lujo.

Palabras Clave: hoteleria, tendencias, lujo, promocion, estrategias, Guayaquil.
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Abstract

The omnipresence of mobile devices in the hotel industry is evident and is
even considered as a trend of cutting-edge services to improve the quality of the
service offered to the guest; Some examples such as room or check-in tools, the use
of artificial intelligence and self-service kiosks even help promote the sustainability
of this type of business in the tourism industry. These trends mentioned have
experienced an acceleration in their implementation in hotels due to the Covid-19
pandemic worldwide and in this way generate a benefit with the use of technologies
and innovations and in this way satisfy which benefit in use. of technology and
innovations that can be implemented in hotels to meet the needs of guests.

However, each hotel has different categories, different targets; so the trends
used in two-star hotels are not going to be the same for five-star hotels or better
known as luxury hotels. Luxury is an industry, it is sold to people who want to live
new experiences, but not pay for a service. Additionally, luxury is not always
considered technological, luxury can be represented in various ways, for example: in
caring for the environment with systems, providing connectivity experiences or work

in modern infrastructures, magical or unique views of a destination.

In the investigation will be known the trends that are applied in international
hotels and what trends are found in luxury hotels in the city of Guayaquil. With this,
a comparison will be made to know which of these trends could be applied in the
luxury hotel industry of the city and with them consider promotion strategies for

luxury hotels.

Keywords: hospitality, trends, luxury, promotion, strategies, Guayaquil.
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Introduccion

Una tendencia se trata de predecir o intentar adivinar el futuro de algo
(D’Meza, Zaldivar & Martin, 2016). Las tendencias se encuentran presentes en
todas las industrias del mundo y en especial en las industrias del servicio. En el caso
del turismo, existe una variedad de tendencias que seguir cada afio por el ambiente
cambiante que se presenta, ya sea por variables como el comportamiento de los

consumidores, nuevas tecnologias o teorias comerciales, entre mas.

La industria hotelera se ve en la travesia de sobrevivir al futuro. Los hoteles
se deben de caracterizar por tener algo que conecte tanto con los huéspedes actuales
como con los potenciales (Pérez, 2015), ya que los viajeros se encuentran en la
busqueda de una experiencia de viaje unica. Toda diferenciacion que tenga los
hoteles entre unos a otros se debe de transmitir a traves de un personal preparado y
las instalaciones con tecnologias, en especial el Gltimo punto porque ayudara a
mejorar la experiencia y estrategias que los hoteles puedan usar para mejorar y

promocionar el hotel en la industria.

Todo lo mencionado se basa en tendencias, tales como de modernizacién o
mejora de experiencia para que los huéspedes puedan experimentar y tener un mejor
servicio. Por ello, el tema actual de titulacién es analizar las principales tendencias
hoteleras de categoria de lujo en la ciudad de Guayaquil. Las razones por las cuales
se dio paso al estudio es dar conocer las estrategias de promocién que se pueden usar
en base a las tendencias de la industria hotelera para mejorar el sector hotelero de la

ciudad.

En el primer capitulo se presentara como ha evolucionado la industria
hotelera, asi mismo como diferentes autores de la industria hotelera. Se analizara los
factores legales de la industria y a qué reglamentos se deben de acatar los hoteles de
la ciudad de Guayaquil. Por ultimo, se conceptualizaran términos que sean relevantes

para el correcto entendimiento de la lectura del documento.

En el segundo capitulo se analizard cuales son las tendencias hoteleras
actuales a nivel global y cémo estas han ayudado a promocionar la industria en base

a la investigacion. Se podréa conocer un amplio panorama de las tendencias que se



aplican en hoteles de lujo internacionales y asi ofrecer una mejor experiencia al

cliente.

En el tercer capitulo se desarrollard la metodologia de investigacion, en
donde usando las herramientas de recoleccion adecuada, se podré analizar desde una

mejor perspectiva como se encuentran los hoteles de lujo en la ciudad de Guayaquil.

Finalmente, en el capitulo cuatro se propone estrategias de promocion para
que la industria aproveche al maximo las tendencias de los hoteles de lujo. Cabe
resaltar que el estudio es solo para la categoria que se menciona y se esta estudiando,

ya que cada categoria se maneja de manera distinta.
Antecedentes

El ser humano siempre se encuentra en movimiento, muchas veces lejos de
casa, rodeado de extrafios o simplemente busca sentirse bienvenido y a gusto en la
aventura que se encuentra experimentando. La definicion anterior, se asemeja a la
idea original de hospitalidad, que “no ha cambiado desde la creacion de la palabra en
si. El término se deriva de la palabra latina hospes, que significa visitante y extrafo,

la hospitalidad tiene sus raices en la historia antigua” (Pérez, 2015, p.33).

Hace miles de afios, cuando las redes de carreteras eran escasas y los viajes
eran arduos, los extrafios que llegaban a un pais extranjero tenian que depender de
sus habilidades para acampar o de la amabilidad de los lugarefios cuando se buscaba
refugio. Segun Sancho (2018) menciona que, durante la época de las peregrinaciones
y el desarrollo de las principales rutas comerciales en toda Europa, la mayoria de las
veces eran posadas y tabernas que ofrecian habitaciones primitivas a los viajeros
para que estos pudiesen descansar, es decir para satisfacer una necesidad basica del

ser humano.

La idea de negocio de un hotel como se lo conoce en la actualidad no existio
en Europa hasta el siglo XVIII, cuando el progreso tecnoldgico y la introduccion de
modos de transporte mas rapidos y confiables hicieron que los viajes de larga
distancia estuvieran disponibles para un publico mas amplio, en otras palabras, para
un mercado diferente. Con la afluencia de un gran numero de extranjeros a las

principales ciudades, la necesidad de alojamiento llevo a la apertura de los primeros



hoteles en el sentido moderno y brindar una experiencia diferente a los huéspedes.
Desde entonces, el sector ha experimentado una racha casi ininterrumpida de

crecimiento y expansion internacional (Morillo, 2016, p. 135-158).

A principios del siglo XIX las posadas eran las Unicas instalaciones de
alojamiento disponibles para los turistas, pero el alojamiento ya no se trataba solo de
sébanas e instalaciones de descanso, sino que se comenzd a proporcionar alimentos y
bebidas a los viajeros. También, se empezo a pensar en el lujo para un mercado méas
exigente, lo cual se introdujo répidamente y asi los hoteles surgieron como
instalaciones con un mayor nimero de equipamiento para la comodidad de los
huéspedes que ofrecian mejores habitaciones y comedores. “El concepto era brindar
una experiencia diferente, mas exclusividad, un nivel de status mas alto y que se
sienta que no todos pueden adquirir ese servicio, por ello el lujo es para cierto target”

(Pérez, 2015, p.32).

En el estudio de Velazquez (2019) menciona que en “el afio 1829 se
considera un hito en la cronologia de la industria hotelera estadounidense, ya que fue
el afio en que el arquitecto estadounidense lIsaiah Rogers disefié y construyé el
primer hotel de lujo, el Tremont Hotel en Boston” (p. 24). Fue el primer hotel con
bafio privado adjunto y cerradura en las puertas y utilizaba una bomba de vapor para
subir agua al tanque de almacenamiento en el techo. EI Hotel Tremont se establecio
como un punto de referencia para los hoteles de lujo en aquel tiempo. Se fueron
dando las tendencias que han ido evolucionando y adaptandose a las necesidades del
consumidor. Por ejemplo, la creacion del Hotel Tremont impuso nuevas
instalaciones, adecuaciones para el huésped de manera méas elegante y demas
infraestructura que en su momento se lo considerd algo fuera de lo usual; creando asi
tendencias en la infraestructura de los hoteles de lujo que los proximos hoteles de esa

época las iban a implementar o a mejorar.

Por otro lado, los hoteles que no se consideraban de lujo y las posadas
comenzaron a dar mas importancia a los servicios para diferenciarse de otros
establecimientos de alojamiento, es decir se continué mejorando servicios e
instalaciones. En una etapa posterior, los hoteles comenzaron a tener bares y pronto
los bares se convirtieron en un importante punto de venta para los hoteles

(Velazquez, 2019, p. 29-35). La arquitectura y la estética de los hoteles fue



mejorando al mismo tiempo por la tendencia que se iban dando en el mercado
gracias a los gustos y preferencias de los huéspedes de ese tiempo. Asi mismo, no
pasd mucho para que pronto se convirtiera en tendencia las lamparas de arafia de

cristal en el vestibulo de los hoteles y los techos sean bien decorados.

La hospitalidad se surgié como una gran oportunidad de negocio, ya que las
innovaciones en los sistemas de transporte permitieron que cada vez mas personas
viajaran. Por ello, a principios y mediados del siglo XX, muchas cadenas hoteleras
comenzaron a crear grandes empresas. La industria se habia vuelto méas competitiva
y en el afio 1919 Conard Hilton abri6 el primer hotel en Texas. Mas tarde, Conard
también compro la cadena de hoteles Ellsworth Statler en el afio 1954. Marriot,
Sheraton y Hyatt también emergieron como jugadores en la industria hotelera, que
hoy en dia siguen siendo cadenas importantes y se distinguen con el servicio e

instalaciones de lujo (Velazquez, 2019).

Si bien todo comenz6 con proporcionar solo un lugar para descansar, la
industria hotelera tradicional ha evolucionado con las tendencias para convertirse en
lo que se ve hoy en dia. A pesar de todos los cambios que vio la industria, el cliente
siempre ha sido el centro y el motivo por el cual se dan mejoras en la industria, tanto
para satisfacer sus necesidades y brindar una mejor experiencia segin Rodriguez
(2018). Las cadenas hoteleras se encuentran evolucionando constantemente para ser
mas avanzadas y competitivas en el mercado. En el siglo XXI los hoteles alcanzaron
nuevas alturas, gracias a los avances tecnoldgicos en los servicios de disefio de
ingenieria y se hizo posible la construccion de Hotel Fairmont Makkah, Burj al Arab,

entre mas.

Con este fragmento de historia de lo que ha sido la industria hotelera a nivel
internacional, se puede dar cuenta que la principal variable de cambio y nuevos
servicios que ofrecen los hoteles han sido por las diferentes tendencias que se
presentan en el mercado gracias al cliente, ya que se le quiere brindar una mejor
experiencia. Y el ejemplo mas claro es como las posadas y tabernas fueron
evolucionando para dar un mejor servicio a los huéspedes ya que gracias a avances
tecnoldgicos los viajes y visitas de los turistas se prolongaban, por ende, se buscaba
un sitio comodo para pasar y descansar, y esta tendencia de un sitio comodo se fue

adaptando en los nuevos negocios que iban surgiendo en ese entonces.



Se tiene como ejemplo al Tremont Hotel, el cual vio la necesidad de que se
incorporaran nuevos servicios para comodidad del huésped (lujo), volviendo esto
una tendencia que iria evolucionando para las nuevas generaciones. Asi es como
poco a poco se incursiond y se avanzé con las tendencias en la industria hotelera, ya
que siempre han existido en todas las industrias del mundo porque ayudan a

promocionar el servicio que se ofrece y estar a la vanguardia.
Planteamiento del problema

En las ultimas décadas, el turismo ha experimentado un crecimiento continuo
y se ha convertido en uno de los sectores econdmicos de mas rapido crecimiento a
nivel mundial. EIl turismo también se lo conoce como un factor clave para el
progreso socioeconémico de una sociedad. Sin embargo, “el fuerte crecimiento
historico se detuvo en 2020 en medio de la pandemia mundial de Covid-19”
(Llugsha, 2021, p. 31).

No hay duda de que la industria hotelera ha sido testigo de un impacto severo
por la pandemia y el estado de cierre. La mayoria de los miembros del Panel de
Expertos en Turismo de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2020)
“esperan que el turismo internacional se recupere solo para la segunda mitad de
2021, sequido de aquellos que esperan un repunte en la primera parte del 2022” (p.
4). Sin embargo, todavia existen preocupaciones sobre la falta de informacion
confiable y el deterioro del entorno econémico, que se indican como factores que
pesan sobre la confianza del consumidor, especialmente con los posibles nuevos
limites en los viajes a medida gue el mundo se enfrenta con una pandemia sin fin por
el Covid-19.

La clave para las empresas para el presente siglo fue seguir tendencias que
buscan proteger al cliente. Por ello, en el mercado actual es importante mantenerse al
dia con el ritmo de la innovacion o las tendencias de cualquier tipo, especialmente en

la industria turistica y hotelera (Llugsha, 2021).

La aparicion de nuevas tecnologias como la inteligencia artificial (1A) y el
Internet de las cosas (IoT) significa que los proveedores ahora se enfrentan al desafio

de trasladar la oferta a la era de la digitalizacion. Por ejemplo, en el articulo de



Hinojosa (2020) menciona algunas de las herramientas futuristas que se estan usando

en hoteles internacionales:

- La disponibilidad de datos extensos sobre cada turista individual haré
posible que las empresas adapten sus ofertas a un nivel personalizado, lo

que conducira a una interaccién mas cercana y envolvente con el cliente.

- Las habitaciones de los hoteles que ajustan automaticamente la
iluminacién y la temperatura a las preferencias personales de cada viajero
pueden mejorar la experiencia de los huéspedes y, por lo tanto, hacer que

sea mas probable que regresen.

- La introduccion del software de reconocimiento de voz, por ejemplo,
permitira a las industrias turisticas automatizar tareas que

tradicionalmente serian realizadas por un ser humano (p. 7).

La implementacion de dichas herramientas futuristas ha dado como resultado
procesos mas eficientes en propiedades de todo el mundo; mientras se optimizan los
procedimientos, las comodidades y los edificios se vuelven mas inteligentes e

interactivos.

El desafio para los proveedores sera mantener vivo el toque humano que ha
hecho que los establecimientos hoteleros sean tan exitosos, es decir el servicio que
brindan los colaboradores de una empresa. Al mismo tiempo, adaptarse y utilizar las
nuevas tendencias de la tecnologia seré crucial en la lucha por los clientes en los

mercados o industrias mas competitivas del mundo (Hinojosa, 2020).

La capacidad de involucrar, adquirir y retener a los huéspedes del hotel
mediante la utilizacion de datos sobre las preferencias Unicas de los clientes puede
ser una de las ventajas mas importantes que los hoteles tienen. La informacion
agregada combinada con las tendencias de viajes en tiempo real ayudara a los hoteles
de lujo a definir mejor los segmentos de clientes, crear campafias digitales
especificas y proponer ofertas diferenciadas que cumplan, tal vez incluso superen las
expectativas de personalizacion de los huéspedes en cada punto de contacto
(Mairinger, 2018).



Se debe de tener claro que las tendencias se dan para que el cliente viva una
mejor experiencia y pueda adquirir un servicio de calidad y diferenciador, también
por eso se paga un costo mayor al recibir esta experiencia que se ofrece en cierta
categorizacion de hoteles.

Se han venido creando nuevos conceptos en la hospitalidad, tales como
resorts, empresariales, familiares y los de lujos. La industria hotelera de lujo de hoy
se encuentra bajo el impacto de un cambio evolutivo (Mairinger, 2018). El répido
progreso tecnoldgico se encuentra en un impulso a la sociedad hacia adelante a un

ritmo incomparable y afecta la vida humana como nunca.

Los hoteleros se enfrentan a un desafio fundamental sobre como satisfacer
continuamente las expectativas de un cliente en constante evolucion (Tutek, Roth &
Simatic, 2018). Por ello, los hoteles de lujo de cadenas exclusivas alrededor del
mundo se mantienen siendo exclusivas con servicios diferentes, infraestructura
moderna o tecnoldgica y vistas de los lugares mas exoticos; todo esto se consideran

tendencias que evolucionan segun la adopcidn que en cada pais le pueda dar.

Tabla 1
Hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil
N° Hoteles de Lujo de la Ciudad de Guayaquil
1 Unipark Hotel
2 Hampton Inn Boulevard Hotel & Casino
3 Oro Verde S.A. Hotver
4 Unipark
5 Hilton Colon
6 Hm International
7 Sheraton
8 Tryp By Wyndham Guayaquil
9 Wyndham Guayaquil
10 Holiday Inn Guayaquil Airport
11 Radisson Guayaquil

Nota. Ministerio de Turismo, Catastro turistico (2021).

Entre los hoteles de lujo del Ecuador se encuentran los de cinco estrellas
segun el Reglamento General de Actividades Turisticas (Ministerio de Turismo,
2011). En total de dichos hoteles de lujo se encuentran 11 empresas en la ciudad de

Guayaquil, los cuales se consideran los mejores dentro de la zona para hospedarse.



Aun asi, seguir innovando ha sido un desafio, sin embargo, por la pandemia muchos
alojamientos de lujo aceleraron las tendencias de nuevas tecnologias y de proteccion
al cliente para cuidar de la salud de clientes, respetar normas de bioseguridad y el

turismo se vuelva a reactivar.

Sin embargo, se puede volver complicado incorporar las nuevas tendencias
en periodos de tiempo cortos para que se mantengan competitivos y satisfacer al
cliente moderno en el mundo digital. La industria hotelera necesita realizar
inversiones adecuadas en tecnologia y comprender como explotar esta de manera
correcta para saber promocionar la industria de manera adecuada. En dénde los
huéspedes se puedan sentir atendidos con la calidad correspondiente y de manera

exclusiva.

Por ello, el presente trabajo de titulacién se enfoca en investigar y analizar las
tendencias de los hoteles de lujo a nivel internacional, y saber cudles se aplican en la
industria hotelera de la ciudad de Guayaquil, para mediante ello saber cuédles
tendencias se podrian incorporar para presentar un plan estratégico en el sector

hotelero de lujo.
Pregunta de investigacion.

¢Cuales son las principales tendencias hoteleras de categoria de lujo que
podrian incorporarse para proponer estrategias de promocion para el sector hotelero
de Guayaquil?

Justificacion

Para poder justificar que el tema se convierta en un gran problema y una
ayuda maés tarde en la funcion, debe tener un procedimiento sensato para escribirlo.
Al mismo tiempo que la fundamentacion, es fundamental realizar una evaluacion
detallada de las opciones reales de informacion sobre el tema, descubrir qué estudios
cientificos se han realizado y buscar el estandar de analisis del problema. En
realidad, es necesario consultar problemas sobre el tema del analisis, resimenes,
articulos clinicos y monografias. Realmente es deseable examinar no solo las fuentes

fisicas, sino que las digitales también.



El presente trabajo de titulacion ayudara en el sector hotelero de la categoria
de cinco estrellas a conocer cuales son las tendencias que hay a nivel internacional
en los grandes hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil, asi mismo como las han
implementado dentro de la industria para llegar al mercado.

Por otro lado, a nivel académico ayudara a comprender a estudiantes de la
carrera y similares por qué es importante seguir una tendencia en el mercado del
consumismo para asi generar mas ingresos. Asi mismo de conocer literatura
importante para futuras investigaciones similares. Se podra usar el trabajo para

reconocer tendencias en hoteles de otras categorias.

Finalmente, con la propuesta se daran mejores estrategias de promocion
dentro del sector de la industria hotelera en la ciudad de Guayaquil, quizas
volviéndola méas competitiva y brindando servicios que los huéspedes esperan recibir
dentro de los estandares de lujo. Asi los hoteles brindaran un mejor servicio y
experiencia a los clientes, por ende, sera la satisfaccion mayor. Y con las estrategias

de promocion quizés pueda llegar a un mercado méas amplio.
Objetivos
Objetivo general.

Analizar las principales tendencias hoteleras de categoria de lujo en la ciudad
de Guayaquil por medio de un estudio de mercado para disefiar estrategias para
promover el sector hotelero de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos.

- Desarrollar una investigacion tedrica mediante la revision bibliografica de

fuentes secundarias para identificar las caracteristicas de los hoteles de lujo.

- Identificar las tendencias hoteleras mundiales por medio de una investigacion
exploratoria con fuentes secundarias para reconocer las estrategias de valor

aplicados en los hoteles de lujo a nivel internacional.

- Evaluar las tendencias hoteleras internacionales en el mercado guayaquilefio

por medio de un estudio de mercado aplicando herramientas de recoleccion
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de informacion primaria para conocer las preferencias por parte de los

usuarios hacia los hoteles de lujo en la ciudad de Guayaquil.
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Capitulo 1. Marco teorico

En el primer capitulo se abordaran cuatro diferentes marcos, el teorico,
referencial, legal y conceptual. Cada uno se desarrollarad a continuacion y aportara de
sustento para el desarrollo del trabajo en los demas capitulos que se presentaran

después.

En el contexto de la investigacion, un marco funciona como una guia para los
investigadores donde se responden las preguntas de la investigacion y se miden las
variables. También ayuda a planificar el analisis de variables y ayuda al investigador
a establecer limites para investigar el problema de investigacion. “Una vez que se
recopilan los datos, el marco ayuda al investigador a comparar sus hallazgos con los

conceptos, la teoria o el estado del arte obtenido” (Gallego, 2018, p. 46).
Marco tedrico

Las teorias se formulan para explicar, predecir y comprender fenbmenos vy,
en muchos casos, para desafiar y ampliar el conocimiento existente dentro de los
limites de los supuestos delimitadores criticos. Segun Gallego (2018) explica que el
marco tedrico es la estructura que puede sostener o sustentar una teoria de un estudio

de investigacion.

Para el marco tedrico del presente tema se propone una induccién de la
industria hotelera, los tipos de hoteles, como se clasifican y cuales son las categorias
que se usan a nivel mundial segun la OMT. Seguido se conocerd mas de los hoteles
de lujo y como estos han implementado las tendencias para dar un mejor servicio a
los huéspedes, lo que ayudara a entender qué tendencias son las que se usan en estos
hoteles que van segmentados a un target especifico.

Industria hotelera.

La industria hotelera se encuentra en constante crecimiento con mas de
700,000 hoteles en todo el mundo y contribuyendo con méas de $3.41 billones a la
economia global, la industria se ha recuperado bien de la recesion de 2008. En 2019

la industria hotelera mundial se valoraba en $ 570 mil millones de dolares. En 2018,
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la compaiiia hotelera que aporté la mayor cantidad de ingresos fue Marriott que

generd $ 20.8 mil millones de dolares a nivel mundial (Statista, 2021).

El aumento del poder adquisitivo, el deseo de experiencias de viaje y el
namero cada vez mayor de influencias digitales estdn impulsando el crecimiento de
la industria de viajes. Los viajeros gastan mas de $ 840 mil millones al afio en
estadias en hoteles en todo el mundo y la habitacién mas cara cuesta $ 100,000 la
noche (Statista, 2021).

La tasa de ocupacion hotelera promedio se conoce como ligeramente la mas
alta en el Reino Unido con un 76% en comparacion con los EE. UU. con 66,2%. Por
otro lado, la tarifa diaria promedio en los EE. UU. se encuentra en aumento, siendo
la tarifa diaria méas cara de $306 en Nueva York. Sin embargo, Ginebra-Suiza, es el
lugar mas caro del mundo con una tarifa promedio diaria de $308 (Statista, 2021).

Un hotel proporciona alojamiento, comidas y refrigerios durante periodos de
tiempo irregulares para quienes pueden reservar su alojamiento con antelacién o en
las instalaciones. El hotel se define de varias formas: “Un lugar que proporciona
comida y alojamiento o un lugar para el entretenimiento de los viajeros” segin
Revelo (2017 p. 22). Un hotel también ofrece comodidades como television e
instalaciones como servicios a la habitacion, servicios de lavanderia, tiendas, alquiler

de automdviles, venta de boletos de avidn, reservaciones y operaciones bancarias.

Segun Intriago y Solorzano (2017) las caracteristicas fisicas de la industria

del alojamiento se pueden dividir en términos generales de la siguiente manera:

- Alojamiento tradicional (hotel): Incluye hoteles y moteles. Los hoteles se
pueden subdividir en varios tipos: internacional, comercial, resort, flotante,
patrimonial. Y asi misma variedad de moteles, sobre todo en Estados Unidos,

que es donde nacié dicho concepto.

- Alojamiento suplementario: Incluye locales que ofrecen alojamiento, pero no
necesariamente servicios de hotel. Por ejemplo, los bungalows, dormitorios,

villas, albergues juveniles, albergue de viajeros, casas de circuito y posadas.
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- Nuevos conceptos de alojamiento: Estos son nuevos conceptos de
acomodacion, que han surgido. Tiene la combinacion de los dos tipos
discutidos anteriormente. Estos son los condominios, pensiones de tiempo
compartido, campamentos, villas, eurotel, casas de campo y aparthoteles (p.
21).

Para el presente trabajo de titulacion el conocer una vision global de la
industria hotelera aporta para tener una mejor vision de como se encuentra el
panorama actual en la industria. Asi mismo, se analiza las cifras econémicas que la
industria aporta a nivel mundial y la tasa ocupacional, por lo que se puede decir que

una de las mayores cadenas reconocidas y mejor posicionadas es la de Marriot.
Tipos y clasificacion de hoteles.

Segln Larraiza (2018) existe una variedad de tipo de hoteles, pero para
conocer de manera mas estratégica la informacion de cada tipo de hotel y

clasificacion se detalla a continuacion:
a. Por el tamafio.

La clasificacion basada en el tamafio se refiere al nimero de habitaciones,
capacidad de camas, y no debe de ser confundido con la altura del edificio, el area de
la propiedad, las ventas brutas, entre otros. El término nimero de habitaciones se
refiere a las habitaciones alquilables y no incluye las habitaciones que se convocan
para otro uso como gerente, ama de llaves, oficinas, entre mas (Serrano, 2017).

Tabla 2
Hoteles por tamafio

Tipo Descripcion Clasificacion

Esta tipo y clasificacion Menos de 200 habitaciones

Por el tamafioo  permiten a los hoteles de 200 a 399 habitaciones
namero de tamafio  similar  comparar L
habitaciones.  procedimientos operativos y 400 a 700 habitaciones

resultados estadisticos. Mas de 700 habitaciones

Nota. Obtenido de: Clasificacion de las empresas de alojamiento turistico ubicadas en
Andalucia, por Serrano, 2017.
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b. Por el objetivo de mercado.

El hotel se dirige a muchos mercados y se puede clasificar de acuerdo con los

mercados que intentan atraer a sus huéspedes. El tipo comun de mercados incluye

hoteles de negocios, aeropuertos, suites, residenciales, complejos turisticos, tiempo

compartido, casinos, convenciones y conferencias (Serrano, 2017).

Tabla 3
Hoteles por el mercado objetivo

Tipo Clasificacion

Descripcion

Hoteles de negocio

Hoteles de aeropuerto

Suite hotels

Por el mercado

objetivo. Hoteles de lujo

Hoteles resort

Hoteles con casino

Moteles

“Sirven principalmente a viajeros de
negocios, muchos grupos de turistas, turistas
individuales 'y pequefios grupos de
conferencias encuentran atractivos estos
hoteles” (Hoteles Costa del Sol, 2021).

“Este tipo de hoteles suelen estar dirigidos a
clientes comerciales, pasajeros de aerolineas
con escalas de viajes nocturnos o vuelos
cancelados y tripulaciones” (Hoteles Costa
del Sol, 2021).

“Este tipo de hoteles son la ultima tendencia
y los segmentos de mas rapido crecimiento
de la industria hotelera. Cuentan con espacio
de lujo” (Hoteles Costa del Sol, 2021).

Brinda el méas alto nivel de comodidades,
servicio, mobiliario de habitaciones, espacios
publicos y tecnologia. También con una
atencion mas personalizada a los huéspedes
(Hoteles Costa del Sol, 2021).

Estos hoteles resort se encuentran en espacios
afueras de las grandes ciudades. Se
consideran completos con las actividades que
ofrecen dentro de los mismos (Hoteles Costa
del Sol, 2021).

Estos hoteles cuentan con espacios de juegos
de mesa y de arcade, se orientan a un target
de gente adulta sin hijos y que pueda
divertirse 24/7 (Hoteles Costa del Sol, 2021).

Un motel es un hotel principalmente para
automovilistas y estd convenientemente
ubicado cerca de una autopista importante
(Hoteles Costa del Sol, 2021).

Nota. Obtenido de: Clasificacion de las empresas de alojamiento turistico ubicadas en

Andalucia, por Serrano, 2017.
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c. Por el nivel de servicio.

El nivel de servicio de un hotel se mide por la cantidad de consideracion real

y percibida que un huésped puede esperar razonablemente recibir ya que un

consumidor percibe un valor al recibir un servicio de calidad. En la industria

hotelera, las diferencias en los niveles de servicio a menudo se encuentran ligadas a

aumentos incrementales en los costos (Serrano, 2017).

Tabla 4
Hoteles por el nivel de servicio

Tipo Clasificacion

Descripcion

Servicio de clase
mundial

Por el nivel de
Servicio.

Servicio limitado

Servicio de rango medio

Se dirigen a los principales ejecutivos
de  negocios, celebridades  del
entretenimiento, figuras politicas de
alto rango y clientela adinerada como
sus mercados principales. Ofrecen
restaurantes 'y salones exclusivos,
servicio de valet, conserjeria y también
comedores privados.

Son aquellos hoteles que ofrecen
servicios de rango medio atraen al
segmento mas grande del publico
viajero. Este tipo de hoteles no brinda
un servicio elaborado y cuentan con
personal capacitado y también brindan
servicio uniformado, servicio a la
habitacion de alimentos y bebidas,
entretenimiento en la habitacion y wi-fi,
sin nada de lujo o extraordinario

Estos hoteles ofrecen habitaciones
limpias, cémodas, seguras Yy
econdmicas y satisfacen las necesidades
bésicas de los huéspedes. Los hoteles
econdmicos atraen principalmente a los
viajeros con un presupuesto limitado
que desean una habitaciéon con los
servicios y comodidades minimos
necesarios para una estadia comoda, sin
pagar costos adicionales innecesarios
por servicios costosos.

Nota. Obtenido de: Clasificacion de las empresas de alojamiento turistico ubicadas en

Andalucia, por Serrano, 2017.
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d. Por propiedad.

Un hotel con una marca reconocida puede ser una garantia para la mayoria de
que su estadia transcurrird sin incidentes. Sin embargo, una marca en el exterior de
un hotel no es una indicacion de propiedad. Hay cuatro tipos bésicos de propiedad y
administracion de hoteles: franquicia, propiedad y operacion privada, arrendada y

administrada segun el articulo de Wickford (2017).

Tabla 5
Hoteles por propiedad

Tipo Calificacion Descripcion

Es de propiedad privada, pero
el propietario paga una tarifa
inicial para comprar la
franquicia junto con las
regalias en curso.

Operacion de franquicia

Un hotel de propiedad u
operacion privada puede tener
inversionistas u otras personas
con un interés financiero en el
hotel, pero la estructura de
propiedad estd a nombre de una
persona o0 empresa.

Hotel de propiedad

Por propiedad

Son propiedad de un individuo
O una  empresa,  pero

Hoteles alquilados normalmente  alquilan el
edificio fisico.

También es de propiedad
privada, pero ha firmado un
Hotel administrado acuerdo con otra marca
hotelera para administrar las
operaciones del hotel

Nota. Obtenido de: Tipos de propiedad hotelera, por Wickford, 2017.

Ya conociendo la clasificacion y categorias de los hoteles a nivel mundial se
puede conocer que existe variedad de tipos y clasificacion. Esta clasificacion ayuda a
comprender que la industria hotelera es amplia y competitiva, por lo que
promocionar un hotel por los servicios no siempre es lo méas rentable, sino que se

debe de conocer y estar a la vanguardia de las tendencias que se apliquen en la
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industria para de ellos sacar estrategias y promocionar a los alojamientos. También,
se menciond que los hoteles de lujo son aquellos que ofrecen servicios extras o
extraordinarios. Sin embargo, en el siguiente punto se profundizara de la definicion

de hotel de lujo y demas.
Hoteles de lujo.

Los mercados de hoteles de lujo han estado en auge durante los Gltimos afios
y existe un gran interés en este segmento. El interés proviene de consumidores,
inversores, desarrolladores y propietarios. En el estudio de Valenzi (2019) menciona
gue no ven que este interés disminuya en un futuro cercano, aunque esto no significa
que el sector pueda dormirse en los laureles. Las aspiraciones del consumidor estan

cambiando rapidamente. Tener un punto de diferenciacion sera cada vez mas crucial.

El lujo se presenta en muchas formas y definir un hotel de lujo es un desafio.
Como en el pasado, el lujo se encuentra en constante evolucion y significa diferentes
cosas para diferentes personas. Para algunos, puede ser un hotel que ofrece
simplicidad, privacidad y bienestar espiritual, mientras que para otros puede ser un
servicio de mayordomo las 24 horas o un comprador personal. Las necesidades
pueden diferir segun la naturaleza y el proposito del viaje, el origen del huésped y la
ubicacion del hotel (Valenzi, 2019). Algunos han afiadido epitetos como colecciones
para posicionarse en el espacio de lujo y algunos operadores han comenzado a

[lamarse a si mismos "siete estrellas" para implicar un producto de super lujo.

Los consumidores de la categoria de lujo se encuentran motivados para

comprar este target por cinco razones principales:
- Factor de trato
- Percepciones de que el lujo ofrece una mejor calidad

- Imagen de marca (especialmente importante para los mas jovenes

consumidores)
- Auto indulgencia

- Presumir (Galarza & Vilema, 2015).
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Todos estos son aplicables al sector hotelero y brindan una leccion saludable,
en un entorno de creciente cautela del consumidor, los propietarios de marcas de lujo
deben tener una comprension clara de las motivaciones y tendencias que se aplican
detras de la compra articulos de lujo para comercializar productos e impulsar las
ventas (Galarza & Vilema, 2015). Los hoteles de lujo se dividen en lujo exclusivo,

lujo mayor y superior de lujo. A continuacién, se muestra un cuadro con algunas de

las marcas de hoteles de lujo de cada categoria mencionada.

Figural

Hoteles de lujo

DE LUJO SUPERIOR

MAYOR DE LUJO

EXCLUSIVO DE LUJO

| Hilton Ritz-Carlton Four Seasons
2 Sheraton InterContinental Loews
3 Westin Fairmont Shangri-La
4 Hyatt JW Marriott Mandarin Oriental
5 Hyatt Regency Sofitel Regent
b Embassy Suites Grand Hyatt Kempinski
1 Renaissance St. Regis Jumeirah
8 Le Méridien Park Hyatt Langham
J Kimpton Andaz Banyan Tree
0 Nikko W hotel Oberoi
Nota. Adaptado de Clasificacion de Hoteles de Lujo [Fotografia] por Digital Luxury Group,
2019.

De los hoteles de lujo se puede deducir que es un mercado amplio que va
dirigido a un target en especifico, es decir, no cualquiera se puede dar el privilegio
de hospedarse en estos hoteles de lujo. En el Ecuador, de la lista que se mostrd de la
clasificacion de los hoteles de lujo, se encuentran las cadenas como Sheraton, Hilton
y JW Marriott. En total se registran 38 hoteles de lujo en el Ecuador, mientras que en
Guayaquil se ubican once (Ministerio de Turismo, 2022). Cabe aclarar que los
hoteles de lujo son los hoteles de cinco estrellas segun el Ministerio de Turismo en el

Reglamento General de Actividades Turisticas emitido en el 2011 en el Ecuador.
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Tendencias hoteleras.

Antes de analizar el termino de tendencias hoteleras, se definira lo que es una
tendencia, por lo que “una tendencia es lo que estd de moda o es popular en un
momento determinado momento del tiempo” (Weisskopf & Masset, 2022). Si bien
una tendencia generalmente se refiere a un cierto estilo en la moda o el
entretenimiento, estas se aplican en todas las industrias a nivel global, desde la

economia hasta la medicina.

Por ejemplo, en la economia se considera tendencia en el mercado de valores
a ser alcista o bajista, segun los indicadores econémicos, o una tendencia politica que
refleje el estado de animo actual de una nacién (Weisskopf & Masset, 2022).
Algunas tendencias son divertidas (redes sociales), algunas fabulosas, algunas
espantosas, pero sin importar el tiempo que duren, se puede estar seguro de que

siempre habra una nueva tendencia nueva que reemplazara a la anterior.

El futuro de las industrias hotelera se considera un tema importante y los
caminos hacia el éxito son potencialmente muchos. En términos generales, las
tendencias de la industria hotelera o las tendencias de la hospitalidad generalmente
analizan el nuevo comportamiento del consumidor, la nueva tecnologia y las nuevas

teorias comerciales (Colaco, 2022).

No hace falta decir que la pandemia, la consiguiente recesion econémicay el
caos causado por la fluctuaciéon de la demanda han tenido un impacto significativo
en la hospitalidad y el turismo a lo largo de 2020 y 2021, sin duda con efectos
persistentes (Colaco, 2022). Algunas respuestas innovadoras a esta situacion
extraordinaria han acelerado las tendencias existentes en la industria hotelera y

desencadenado un cambio duradero.

Si bien en 2020 y 2021, la popularidad en tendencias como las vacaciones en
casa, los protocolos de higiene y las tecnologias sin contacto, se han vuelto
importantes para el consumidor (Weisskopf & Masset, 2022). Y una mayor
conciencia de los consumidores sobre todas las cosas sostenibles, de salud y
bienestar ha establecido nuevos puntos de referencia para las empresas hoteleras.
Segun lo que se ha investigado se procederd a clasificar las tendencias para los

hoteles en el siguiente cuadro:
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Tabla 6
Tipos de tendencias en la hoteleria

Tipo de tendencia Ejemplo
Tendencia tecnoldgica Tablets o aplicaciones moviles para check in sin contacto
Tendencia servicio Protocolos de bio seguridad
. . Dispensadores de agua para reducir el consumo de agua
Tendencias sostenibles P guap 9
embotellada
Tendencias innovadoras Robots en la recepcion

Tendencias de experiencia Hoteles ubicados en lugares de lujo con vistas extraordinarias.

Software para el hotel en donde se pueda visualizar ventas
Tendencias operativas ~ mensuales, habitaciones mas pedidas, organizar horarios, entre
mas.
Nota. Elaborado por autoras en base a la informacion recolectada del tema de
tendencias hoteleras.

Como se pudo explicar las tendencias existen en todas las industrias del
mundo, la hoteleria no es la excepcién. Por ello, a medida que se investigo de las
tendencias y su significado, se vio la necesidad de clasificar las tendencias en base a
lo recopilado. Cabe resaltar que las tendencias que se trataran de referenciar se
enfocan al servicio al cliente y como satisfacer sus necesidades en cuestién de lujo,
es asi como solo se recopilara informacion de las tendencias tecnoldgicas,
sostenibles, innovadoras, de experiencia y de servicio que sean aplicables en la
industria hotelera de lujo, para asi en la propuesta elaborar las estrategias de
promocion en base a la satisfaccion del cliente que es lo que siempre cuidan las
empresas de turismo. Las tendencias operativas no entran en el estudio porque se
relaciona méas con la administracion, ventas y operacion (como el mismo nombre lo

indica) de un hotel.
Valor agregado en el servicio personalizado.

Personalizacién se ha convertido en una palabra de moda en los negocios de
los ultimos afios. “Un hotel que comprende la importancia de la satisfaccion del
cliente y lo que la impulsa, sin duda reconocera por que una oferta personalizada se
esta volviendo mds importante que nunca” (Tamayo & Vega, 2017, p.78). Se

consideran los tres siguientes puntos:
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Tabla 7
Puntos del valor agregado en un servicio personalizado

Items Descripcién

No se puede negar que los clientes valoran el toque personal

cuando compran algo. Sentirse como un cliente valioso en
Toque valioso lugar de solo una fuente de ingresos mejorard enormemente

la satisfaccion. Un servicio personalizado hard que sea mas

probable que regresen después de hacer otra reserva.

Puede resultar dificil abrir las lineas de comunicacion con los

clientes. A menudo, si alguien ha tenido una mala

Comunicacion

experiencia, no te enteraras hasta que leas una mala resefia.

Crear una relacion con cada cliente de forma individual
puede formar una mejor base para recibir y adaptarse a los

comentarios.

Sin duda, se esta capturando grandes cantidades de datos a

Uso de datos

diario. La personalizacion es una forma en que puede utilizar

esta informacién invaluable, asi como generar més datos para
que pueda tomar decisiones basadas en

Nota. Hospitality Direction - Europe Edition, por Tamayo y Vega, 2017.

Es importante resaltar este punto ya que el lujo es una combinacion entre lo

personalizado para vivir una experiencia Unica de categoria mayor que lo deméas que

es lo cotidiano, y claro esta para que el cliente se vaya satisfecho con los servicios

que ha recibido. Este término se indica porque se deberd de considerar que en los

hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil se posean este valor agregado que haga

resaltar de los demas hoteles de otras categorias.
Marco Legal

Ley de Turismo — Ministerio de Turismo (2014).

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas

naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a

una o mas de las siguientes actividades:
a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;
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c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive
el transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para

este proposito;

d. Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio

transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras

de eventos congresos y convenciones; y,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecéanicos) hipddromos y parques de

atracciones estables.

En el articulo se da por establecido que la actividad de alojamiento es un
servicio que se considera dentro de la actividad turistica del Ecuador, es decir que la
practica de dicha actividad es totalmente legal para los ciudadanos nacionales como

para extranjeros y los articulos mencionados con anterioridad lo corrobora.

Reglamento General de Actividades Turisticas — Ministerio de Turismo
(2011).

Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de
modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin
otros servicios complementarios. EI Ministerio de Turismo autorizard la apertura,

funcionamiento y clausura de los alojamientos.

Art. 2.- Categorias.- La categoria de los establecimientos hoteleros seré fijada
por el Ministerio de Turismo por medio del distintiva de la estrella, en cinco, cuatro,
tres, dos y una estrella, correspondientes a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta
categorias. Para el efecto, se atendera a las disposiciones de este reglamento, a las

caracteristicas y calidad de las instalaciones y a los servicios que presten.

Art. 3.- Clasificacion. - Los alojamientos se clasifican en los siguiente

grupos:
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo 1.1. Hoteles.
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1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).

1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).

1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).
Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.

1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).
1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafias.
1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.4. Cabanas (de 3 a 1 estrellas plateadas)..

Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.

Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y
que reuna, ademas de las condiciones necesarias para la categoria que le

corresponde, las siguientes:

a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que
ésta sea completamente independiente, debiendo constituir sus
dependencias un todo homogeéneo, con entradas, escaleras y ascensores de

uso exclusivo;
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b) Facilitar al puablico tanto el servicio de alojamiento como de

comidas, a excepcion de los hoteles residencias y hoteles apartamentos; y,
c) Disponer de un minimo de treinta habitaciones.

Art. 9.- Hoteles de cinco y cuatro estrellas.- Los hoteles de cinco y cuatro

estrellas deberan ademas cumplir con lo siguiente:

a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los

clientes;
b) Ofrecer a los huéspedes dos 0 més variedades de desayunos;

c) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 59, deberan existir en estos
establecimientos cajas fuertes individuales a disposicion de los clientes
que deseen utilizarlas, a razén de una por cada veinte habitaciones, salvo
que se encuentren instaladas en éstas. De los efectos introducidos en
dichas cajas fuertes, no sera responsable el alojamiento salvo que hubiere

dolo por parte de éste o de sus empleados;

d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de
ropa; y,

e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las
habitaciones a ultima hora de la tarde a fin de que estén listas para la

noche.

Art. 10.- Servicios en los hoteles de cinco estrellas.- Los hoteles de cinco

estrellas deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion y conserjeria que estaran atendidos por personal
experto y distinto para cada uno de estos servicios. El Jefe de Recepcion y
el Primer Conserje conoceran, ademas del espafol, dos idiomas de los
cuales uno debera ser el inglés; los demas recepcionistas y conserjes,
incluso los que presten servicio durante la noche, hablaran el idioma
inglés ademas del espafiol. El portero del exterior, los ascensoristas, los

mozos de equipajes, botones y mensajeros, dependeran de la Conserjeria;
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b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones asi como su
limpieza y preparacion, que estara a cargo de una Ama de Llaves,
auxiliada por las camareras de piso, cuyo numero dependerd de la
capacidad del alojamiento. Habrd como minimo una camarera por cada

doce habitaciones;

c) De habitaciones que debera tener personal encargado de atender los
pedidos de los huéspedes durante las veinticuatro horas del dia, tanto de
comidas como de bebidas. El servicio de comidas y bebidas en las
habitaciones serd atendido por un Mayordomo, auxiliado por los
camareros y ayudantes necesarios. EI Mayordomo o Jefe del Servicio de

Habitaciones debera conocer, ademas del espafiol, el idiomas inglés;

d) De comedor, que estara atendido por el "Maitre" o Jefe de Comedor
y asistido por el personal necesario segun la capacidad del alojamiento,
cuidando que las estaciones del comedor no excedan de cuatro mesas. Los
jefes de comedor deberdn conocer, ademas del espafiol, el idioma inglés.
Se ofrecera una carta con variedad de platos de cocina internacional y
otros tipicos de cocina ecuatoriana. La carta de vinos serd amplia y
contendrd marcas de reconocido prestigio. En todo caso, el menu del hotel
debera permitir al cliente la eleccion entre cinco 0 méas especialidades
dentro de cada grupo de platos;

e) Telefonico, en el que existira una central de por lo menos diez lineas,
atendidas permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar
un servicio rapido y eficaz; los encargados de este servicio deberan

conocer, ademas del espafiol, el idioma inglés;

f) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria
del alojamiento; Esta dependencia debera contar con lavadoras

automaticas con capacidad minima de una libra por habitacion; y,

g) Médico debidamente atendido por un médico y un enfermero; este
ultimo atendera permanentemente. Estos servicios se prestaran con cargo

al cliente que los requiera. En los hoteles ubicados en la region
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interandina, serd conveniente la existencia de algunas mascaras y equipos

de oxigeno.

En el presente reglamento se puede conocer mas de los hoteles de lujo, los
servicios que se deben de ofrecer y lo que debe de realizar cada establecimientos
para ser categorizado de cinco estrellas, que como se menciona son todos aquellos
hoteles de cinco estrellas que se encuentren registrados en el catastro turistico del

Ecuador.
Reglamento De Alojamiento Turistico — Ministerio de Turismo (2016).

Art. 4.- Ejercicio de la actividad.- Para ejercer la actividad turistica de
alojamiento es obligatorio contar con el registro de turismo y la licencia unica anual
de funcionamiento, asi como sujetarse a las disposiciones contenidas en el presente
Reglamento y demés normativa vigente. El incumplimiento a estas obligaciones daré

lugar a la aplicacion de las sanciones establecidas en la Ley.

Art. 7.- Requisitos previo al registro.- Las personas naturales o juridicas
previo a iniciar el proceso de registro del establecimiento de alojamiento turistico,

deberan contar con los siguientes documentos:

a) En el caso de personas juridicas, escritura de constitucion,
aumento de capital o reforma de estatutos, debidamente inscrita en el

Registro Mercantil;

b) Nombramiento del representante legal, debidamente inscrito en el

Registro Mercantil;

¢) Registro Unico de Contribuyentes (RUC), para persona natural o

juridica;

d) Cedula de identidad o ciudadania y papeleta de votacion, de la

persona natural o representante legal de la compaifiia;

e) Certificado de gravamenes o contrato de arrendamiento del local

de ser el caso, debidamente legalizado ante la Autoridad competente;
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f) Inventario valorado de activos fijos de la empresa bajo la

responsabilidad del propietario o representante legal,
g) Pago del uno por mil sobre el valor de los activos fijos;

h) Para el uso del nombre comercial, el establecimiento de
alojamiento deberd cumplir con las disposiciones de la Ley de
Propiedad Intelectual y la normativa aplicable en esta materia. Debera

verificarse el resultado de la basqueda fonética.

Art. 8.- Del procedimiento de registro e inspeccion de un establecimiento
turistico.- El procedimiento para el registro e inspeccion de un establecimiento de

alojamiento turistico sera el siguiente:

a) La Autoridad Nacional de Turismo contara con una herramienta
digital de uso obligatorio para el registro de los establecimientos de
alojamiento turistico, en el que se determinara el cumplimiento de

requisitos para la clasificacion y categorizacion.

b) Para el registro, el empresario debera seguir los pasos del sistema
digital que sera establecido por la Autoridad Nacional de Turismo. Al
finalizar el proceso, el sistema emitira un certificado de registro del

establecimiento.

c) La Autoridad Nacional de Turismo realizara inspecciones de
verificacion y/o control a los establecimientos. Al final de la
inspeccion, se emitird un acta suscrita entre el funcionario de la
Autoridad Nacional de Turismo y el propietario, representante legal,
administrador o encargado del establecimiento de alojamiento turistico,
donde se dejara constancia de la diligencia realizada. Una copia de esta

acta sera entregada al establecimiento.

d) En caso de que los resultados de la inspeccién determinen que el
establecimiento no consigno informacién veraz al registrarse o
posteriormente en caso de modificaciones, re-categorizaciones o

reclasificaciones, la Autoridad Nacional de Turismo o los Gobiernos
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Auténomos Descentralizados a los que se les haya transferido la
competencia de control, impondran las sanciones establecidas en la

normativa vigente.

Art. 9.- Cambio de clasificacion o categoria. - Todo establecimiento que
manifieste su voluntad de cambiar su clasificacion o categoria, debera realizar el
proceso correspondiente determinado en la herramienta digital de la Autoridad
Nacional de Turismo. Sin perjuicio de lo previsto en el inciso anterior, la Autoridad
Nacional de Turismo o el Gobierno Auténomo Descentralizado segun el caso, no
exigiran la presentacion de documentacién alguna, que ya hubiere sido acreditada en

el momento pertinente.

Art. 10.- De la identificacion del establecimiento turistico. - El establecimiento
deberad contar con un letrero visible en la parte exterior del mismo, en el cual no podra
ostentar una tipologia o categoria que pueda engafar a los huéspedes, turistas, autoridades y
publico en general, sobre las condiciones y calidad del establecimiento. EIl incumplimiento

de la presente disposicién dara lugar a las sanciones establecidas en la normativa vigente
Marco conceptual
Estrategia.

Una estrategia comercial describe el plan de accién para lograr la vision y
establecer los objetivos de una organizacién y guia los procesos de toma de
decisiones para mejorar la estabilidad financiera de la empresa en un mercado
competitivo (Algar, 2020). Es vital comprender en qué se diferencia una estrategia

de una tactica.

Si bien ambos términos a menudo se confunden indistintamente, son dos

cosas completamente diferentes:

- Una estrategia se refiere a los objetivos a largo plazo de una organizacion y
coémo planea alcanzarlos. En otras palabras, muestra el camino para lograr la

vision definida.

- Una tactica se refiere a las acciones especificas que se toman para alcanzar

los objetivos establecidos en linea con la estrategia (Algar, 2020).
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Estrategia de Promocion.

La estrategia promocional es un método utilizado por las empresas para
publicitar, promocionar y vender sus productos. Una empresa elige su estrategia de
promocion en funcion de factores como el tipo de producto, el presupuesto de
marketing, el pablico objetivo, entre otros. Es una actividad fundamental para
aumentar el conocimiento del producto y, por lo tanto, aumentar las ventas. “Una
estrategia de promocion eficaz obtiene méas ingresos en comparacion con el gasto en
marketing” (Llugsha, 2021, p. 54).

Estrategia de Marketing Turistico.

El término estrategia de marketing turistico se utiliza a menudo de forma
incorrecta para describir las técticas individuales que utiliza un destino para
promocionarse. En cambio, su estrategia de marketing turistico es su esquema de
marketing maestro (Hinojosa, 2020). Si, incluye las tacticas individuales que

utilizara en su marketing, pero también contiene mucho mas.

La estrategia de marketing turistico de su destino también incluira segun
(Hinojosa, 2020):

- Personas del comprador
- Metas
- KPI
- Optimizaciones de sitios web
- Pautas de marketing pagado
- Calendario de creacion de contenido
Hotel.
Segun el Ministerio de Turismo (2016) se define el termino hotel como:

Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y
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aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del
mismo, cuenta con el servicio de alimentos y bebidas en un area definida
como restaurante o cafeteria, segin su categoria, sin perjuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con minimo de

5 habitaciones (p. 8).

Hotel de Categoria Lujo.

Un hotel de lujo “se considera un hotel que proporciona una experiencia de
alojamiento de lujo para el huésped. No hay estandares establecidos para hoteles de
lujo. A menudo, los hoteles de cuatro o cinco estrellas se describen a si mismos
como de lujo” (Xotels, 2019, p. 2).

Hotel de Categoria Cinco Estrellas.

Un hotel de cinco estrellas es un hotel que ofrece una experiencia de lujo y
alojamiento de alta gama. Los hoteles de cinco estrellas son conocidos por ser
algunos de los lugares de hospitalidad mas glamorosos del mundo debido al nivel de
servicio que brindan. Algunos de los servicios que los huéspedes pueden encontrar
en un hotel de cinco estrellas incluyen mayordomo personal, portero, conserje
designado, servicio a la habitacion las 24 horas, valet parking, spa con masajistas
capacitadas, gimnasios con entrenadores personales, entretenimiento en vivo e

incluso cuidado de nifios (Xotels, 2019).
Tendencia.

Una tendencia es una direccion general hacia la que algo cambia, se
desarrolla o se desvia. EI término también puede significar una moda o una locura, es
decir, una moda pasajera. EIl verbo "tender" significa desarrollar o cambiar en una
direccion general. En el mundo de las redes sociales, si algo es tendencia es el tema
de muchas publicaciones. En el mundo de los negocios, una tendencia es un patrén

de cambio gradual en un proceso, producto o condicion (Algar, 2020).
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Capitulo 2. Marco referencial

El objetivo de este capitulo es identificar las tendencias hoteleras mundiales
por medio de una investigacion exploratoria con fuentes secundarias para reconocer

las estrategias de valor aplicados en los hoteles de lujo a nivel internacional.
Tendencias tecnologias e innovacion en el mercado del lujo

Hoy en dia también la atencion a los servicios tecnoldgicos estd comenzando
a marcar la diferencia, como el uso de tabletas y pantallas interactivas para solicitar y
activar servicios, ajustar la temperatura de la habitacion, encender y apagar las luces.
Segln Algar (2020) menciona que algunas de las tendencias futuras mas interesantes

Se encuentran:

- Realidad virtual: tiene un potencial enorme en lo que respecta a la hosteleria
y los viajes. Aunque no es la mas reciente de las innovaciones, solo ahora se
esta comenzando a implementar seriamente en varios negocios, asi como en

hoteles;

- Instrumentos activados por voz: la realidad virtual es algo completamente
nuevo, los instrumentos activados por voz ofrecen un gran desafio. Gracias a
dispositivos como Amazon Echo, los hoteles ahora pueden garantizar la

atencion al cliente a través del control por voz Gnicamente.

- Internet de las cosas (10T): Internet de las cosas tiene el potencial de impactar
en la hosteleria de una manera excelente y positiva. Todos estos dispositivos
electronicos, junto con el poder de internet, pueden ayudar a hacer una mejor

estancia en un hotel.

- Inteligencia artificial: Muchas operaciones que hasta hoy han requerido la
interacciéon humana y el tiempo necesario para aprender, pueden ser
reemplazadas por una forma de inteligencia automatica. Obviamente, es
dificil pensar que todas las interacciones humanas seran reemplazadas por
maquinas, el contacto humano siempre sera necesario, pero la inteligencia

artificial seguramente sera Gtil cuando se trata de atencion al cliente,
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especialmente en lo que respecta a preguntas genéricas y quizas provenientes

de diferentes zonas horarias (p.74-76).
Adaptacion de tendencias tecnoldgicas e innovacion en hoteles de lujo

La tecnologia da forma a todo lo que se realiza y a medida que se avanza, los
consumidores de todo el mundo esperan mas de las experiencias. Lo mismo ocurre
con todas las marcas de hoteles de lujo y todas las industrias. La gente espera una
experiencia elevada de una marca de lujo y una nueva version del status quo. El 74%
de los huéspedes de hoteles en EE. UU. mencionaron que “es extremadamente
importante que los hoteles inviertan en tecnologia por el gran avance tecnologico que

se dio por la pandemia” (Ostelea, 2018, p. 3).

Aunque la incorporacion de tecnologia en los hoteles no se conoce como un
concepto novedoso en el mundo del turismo, hay varias cadenas de hoteles de lujo y
propiedades en todo el mundo que contindan elevando el nivel en el lugar con
caracteristicas de alta tecnologia (Cruz, Torres, Lazo & Castillo, 2018). Ya sea para
conectividad perfecta, mayor seguridad, comodidades en el lugar, sustentabilidad
ambiental o conveniencia adicional, los hoteles de lujo estan a la vanguardia de las
tendencias en la revolucion tecnologica, redefiniendo las normas de la industria del

pasado.

Cuando se piensa en comodidades de lujo de primer nivel, la tecnologia no
suele ser lo mas importante para los consumidores. “Los lujosos hoteles y complejos
turisticos se conocen mas por la elegante decoracion, personal atento y sus
ubicaciones privilegiadas” (Cruz, Torres, Lazo & Castillo, 2018) pero los principales
destinos hoteleros del siglo XXI han agregado otro componente: tecnologia

innovadora.

Desde servicios de robot concierge hasta tecnologia de habitacion inteligente
que permite a los huéspedes controlar todo en sus habitaciones desde un iPad, la
tecnologia de hoteles de lujo tiene un proposito mas grande que la comodidad, que se
resume en dar un mejor status quo a los huespedes. Las cadenas hoteleras
internacionales de lujo Four Seasons y Ritz Carlton ofrecen registros digitales a
través de su aplicacion mavil e incluso facilitan los servicios para los huéspedes,

como solicitar el servicio a la habitacion, solicitar toallas adicionales y coordinar las
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reservas para la cena para una mayor comodidad mientras viaja (Cruz, Torres, Lazo
& Castillo, 2018).

Figura 2
Aplicativo maévil de Four Season.

o

werr

Nota. Las autoras descargaron el aplicativo movil y se le realiz6 capture del mismo.

El Yotel de la ciudad de Nueva York cuenta con un robot de servicio de
almacenamiento de equipaje al hacer el registro de entrada, y las habitaciones del
establecimiento estdn equipadas con camas motorizadas que los huéspedes pueden
plegar para obtener un espacio funcional adicional mientras no las usan (Cruz,
Torres, Lazo & Castillo, 2018).

Figura 3
Robocation de Yotel

|
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Nota. Adaptado de Servicios de Yotel NYC [Fotografia] por Hotel Yotel NYC, 2017.
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Las comodidades de alta tecnologia tienen un propdésito mucho mayor que
agregar un factor sorpresa; permiten a los hoteles de lujo optimizar el servicio y la
eficiencia. Dentro de las habitaciones de huéspedes del Henn-Na, un mufieco robot
controla muchas de las funciones de la habitacion mediante comandos de voz, como
encender y apagar las luces. Esta tecnologia se esta volviendo cada vez mas
frecuente, emergiendo como la nueva norma en los mejores hoteles del mundo
(Cruz, Torres, Lazo & Castillo, 2018).

Figura 4
Mufieco robot de Henn-Na Hotel en Japon

!

Nota. A'daptado de Mufieco robot de Henn-Na Hotel [Fotografia] por Hotel Henn-Na, 2018.

Al complementar la automatizacion con representantes humanos de servicio
al cliente, los hoteles de lujo estan desafiando la nocion de que la interaccion cara a
cara es el Gnico componente importante para brindar un servicio de primer nivel. Los
hoteles de alta gama de todo el mundo estan adoptando la idea de que la tecnologia
mejora el lujo, al agregar un mayor nivel de servicio a los huéspedes en comparacion

con el status quo (Cruz, Torres, Lazo & Castillo, 2018).

Tendencias en hoteles de lujo a nivel internacional en el afio 2021

Dentro de la presente seccion, ya que se revisé de temas como la tendencia y
la tecnologia en hoteles de lujo y como estas han beneficiado a la industria hotelera,
al valor agregado en los servicios y procesos que ofrecen los hoteles. A
continuacion, se toma de referencia la clasificacion de hoteles de Digital Luxury

Group (2019) y de cada uno se dara dos ejemplos, entre los ejemplos se encontraran
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cadenas que se encuentran en el Ecuador y posteriormente se conocera si las

tendencias que se aplican internacionalmente, también se dan nacionalmente.

Hoteles de lujo exclusivo.
a. Aman Hotels — New York City

Aman se centra en la vision de construir una coleccion de retiros intimos con
la calida y sencilla hospitalidad de una elegante casa privada. Los espacios de Aman
se construyen meticulosamente para enmarcar el entorno natural, los destinos de
Aman son famosos por su espacio y privacidad. Cada uno recibe a los huéspedes
como en la casa de un amigo cercano, inculcando una sensacion de paz y pertenencia
en medio de algunos de los paisajes naturales e historicos mas diversos (Hotel
Aman, 2021).

En la actualidad, Aman abarca 32 complejos turisticos y hoteles en 20 paises
y contintia buscando experiencias transformadoras y ubicaciones impresionantes en
todo el mundo (Hotel Aman, 2021). Muchas localidades de Aman también ofrecen
residencias de marca: santuarios apartados que van mucho mas alla de las nociones
comunes de lujo, lo que permite a unos pocos elegidos hacer del "estilo de vida

Aman" una realidad permanente.

El Hotel Aman de NYC se encuentra ubicado en el cruce de Fifth Avenue y
57th Street dentro del Crown Building. EI primer hotel y residencia urbana de Aman
en el mundo cuenta con comodidades como un spa de tres niveles y una piscina
cubierta, instalaciones de gimnasio de ultima generacién, una sala de tratamientos,
sauna y salas de vapor, asi como una terraza al aire libre con cabafias, tumbonas y
chimeneas (Hotel Aman, 2021).

El establecimiento rinde homenaje a la arquitectura histérica del Crown
Building por el centenario en la ciudad de NYC, como se mencioné es el primer
hotel Aman dentro de una ciudad, todas las otras localidades se encuentran en medio
de la naturaleza (Hotel Aman, 2021).

Aman New York ofrece experiencias culinarias de todo el mundo; desde
Nama, la interpretacion de Aman de la tradicion gastrondmica del washoku de

Japon; hasta Arva, el acogedor restaurante italiano que cuenta con asientos al aire
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libre en la terraza jardin envolvente con vistas a Central Park. La mdsica y el
entretenimiento se encuentran en el centro de esta extraordinaria propiedad, con
opciones que van desde un club de jazz subterrdneo hasta el piano bar, asi como
oportunidades sociales de primer nivel en el bar de cigarros y la biblioteca de vinos
(Hotel Aman, 2021).

Figura 5
Galeria de fotos de Hotel Aman en NYC

Nota. Adaptado de Hotel Aman NYC [Fotografia] por Hotel Aman, 2021.

La tendencia es este grupo de hoteles es brindar exclusividad y servicio de
élite con instalaciones de lo mas modernas posibles, no necesariamente con
tecnologia sino con lo tradicional, pero con estilo moderno, para los residentes los
miembros del club privado Aman y los huéspedes que visiten esta cadena de hoteles.
Ademas de las diferentes clases de servicio privado que ofrecen como la biblioteca
de vinos, club de jazz subterraneo y el disefio moderno que se encuentran dentro de
las instalaciones. Tal punto es la exclusividad, que no se encuentran en redes sociales
para asi no todos tengan acceso a hospedarse en esta cadena de lujo exclusiva de

hoteles.
b. Shangri La - Singapore

Shangri-La Hotel, Singapur se lo considera un oasis urbano ubicado en
medio de jardines paisajisticos, y a pocos minutos de la bulliciosa Orchard Road.
También se encuentran disponibles opciones para estancias prolongadas de

apartamentos y residencias con servicios. El establecimiento alberga una amplia
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gama de 11 restaurantes y bares que sirven platos como cantonesa, japonesa, europea
moderna e italiana. Con 5.500 metros cuadrados de espacio funcional disponible, es
un lugar ideal para conferencias y celebraciones por igual. El hotel da la bienvenida
a las familias, impulsando un area de juegos interactivos, habitaciones y suites

tematicas para entretener a los mas pequefios (guarderia).

Figura 6
Actividades para los nifios en el hotel Shangri-La de Singapur

; A -~ —— |
Nota. Adaptado de Hotel Shangri-La de Singapur [Fotografia] por Hotel Shangri-La de
Singapur, 2021.

Este hotel se enfoca en aparte de brindar lujo y comodidad en sus
instalaciones, se ve comprometido con el medio ambiente, huéspedes vy
colaboradores a que se sientan como en casa y brindar un servicio de alto status.
Adicional en el hotel se dan implementaciones de tendencias para cuidar la salud de
los huéspedes, como desinfectantes de manos en varios lugares del hotel, check-in
sin contacto, limpieza automatizada de pasamanos de escaleras mecanicas, personal
vacunado, entre mas. Sin lugar a duda también se aplican tendencias de servicio,

como la atencion para los mas pequefios.

Figura 7
Tendencias

por el covid-19

Nota..Adaptado de Instagram de Shangri-La de Singapur (201). .
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El Hotel Shangri-La se compromete con 3 iniciativas clave:

Tabla 8

Iniciativas claves del Hotel Shangri-La

Iniciativa

Descripcion

Ambiente

Salud y seguridad

Empleados

Shangri-La Singapore se compromete a actuar como buenos
administradores del medio ambiente y el hotel mitiga los
impactos en el medio ambiente al garantizar que nuestras
operaciones diarias promuevan e implementen précticas
ambientales responsables y la mejora continua.

Shangri-La Singapore garantiza que solo se mantengan los altos
estandares de salud y seguridad en beneficio de todas las partes
interesadas. Esto incluye los sistemas generales de seguridad
alimentaria, las normas de higiene y saneamiento. Ademas, el
hotel personaliza e implementa diversas iniciativas de seguridad
y proteccion en funcion de evaluaciones oportunas de las
situaciones locales.

La hospitalidad del corazén se ejemplifica en cada una de las
sonrisas y gestos. Los empleados son socios en la prestacion de
altos estandares de servicio y comodidad. Como familia, el
hotel es un empleador que ofrece igualdad de oportunidades que
acepta la diversidad en el lugar de trabajo. No participan ni
toleran conductas ilegales en el lugar de trabajo, discriminacion,
intimidacion o acoso. Se aplican practicas laborales justas en
todos los empleados, superando los estandares y regulaciones
locales.

Nota. Tomado de: Hotel Shangri-La (2021).

Hoteles de Lujo Mayor.

a. Ritz Carlton

The Ritz-Carlton, Boston revoluciond la hospitalidad en Estados Unidos al

crear lujo en un entorno hotelero con los siguientes servicios:

- Bafio privado en cada habitacion

- Uniforme para el personal.

- Amplias flores frescas en las areas publicas.
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- Cocina gourmet, utilizando la genialidad y los métodos de coccion de

Auguste Escoffier.

- Vestibulos intimos y mas pequefios para una experiencia de huésped
mas personalizada (The Ritz-Carlton, 2021).

Claro que estos servicios fueron el auge de esos tiempos (tendencias), todas
las industrias hoteleras se empezaron a concentrar en implementar todo aquellos que
Ritz Carlton innové. Y con el pasar del tiempo el servicio se fue perfeccionado a
través de un siglo, hoteles y centros vacacionales que se encuentran ubicados en

destinos encantadores alrededor del mundo (The Ritz-Carlton, 2021).

The Riz Carton se lo considera un hotel que valora mucho a los clientes.
Galardonado en dos ocasiones con el Premio Nacional de Calidad Malcolm
Baldridge, el hotel se ocupa plenamente de los sentimientos de los clientes. Cuentan
con mayordomos que permite a los empleados atender a los clientes con un
presupuesto de 2000 USD (The Ritz-Carlton, 2021).

Hay tantas experiencias en los hoteles The Ritz-Carlton. Los paguetes que se
ofrecen superan la perfeccion con alojamiento de lujo, valiosos créditos y comidas
de cortesia. Un hotel debe ser mucho méas que un simple lugar para descansar por la
noche. Desde pianos de cola hasta magnificas vistas de lugares emblematicos, estas
suites ofrecen algunas de las comodidades mas exclusivas para los huéspedes (The
Ritz-Carlton, 2021).

Figura 8
Hoteles Ritz Carlton

£ f ':-’v > "‘ - - ___ b i:
Nota. Adaptado de Instagram de Ritz Carlton (2021).
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Se puede deducir que la tendencia que sigue esta cadena de hoteles de lujo es
brindar una experiencia fuera de lo comun a sus huéspedes con amplios espacios de
lo m&s modernos con vistas impresionantes en lugares fantasticos. Sigue siendo la
misma innovacion desde que inici6 a laboral el hotel, brindar servicios

diferenciadores para los huéspedes que visitan el Ritz Carlton.

Como se puede ver en la Figura 8 los hoteles Ritz Carlton venden el lujo al
maximo en las instalaciones, no es tanto lo tecnoldgico, pero si pesa la experiencia
que se ofrece en conjunto con un servicio de primera. Por lo que la tendencia es
brindar una experiencia inolvidable y valor agregado en conjunto con los paisajes de

las ubicaciones de donde se encuentran estos hoteles de ensuefios.
b. JW Marriot — Panama.

Con maés de 90 propiedades distintivas en mas de 25 paises y territorios, JW
Marriott ofrece entornos y experiencias disefiados para permitir que los huéspedes se
concentren en sentirse presentes en la mente, nutridos en el cuerpo y revitalizados en
el espiritu. EI JW Marriot de Panama es el edificio méas alto de dicho pais y el méas
grande de América Central, ubicado a pocos minutos del distrito financiero y de
MultiPlaza Shopping, uno de los centros de compras mas destacado. El piso 13, se lo
considera una de las grandes joyas del complejo, ostentando cinco piscinas infinitas

con restaurantes frente al mar (JW Marriot Panama, 2021).

Figura 9
Vista desde el Hotel JW Marriot

Nota. Tomado de JW Marriott Panama (2021).
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Cada una de las 369 habitaciones y suites se encuentran amobladas con un

estilo elegante y cosmopolita como se muestra en la Figura 10.

Figura 10
Habitaciones hotel JW Marrio

Nota. Tomado de JW Marriott Panama (2021).

El JW Marriott también cuenta con un muelle propio, del que salen
embarcaciones para realizar tours por la bahia e islas cercanas, que son un verdadero
paraiso. Adicional se suma mas servicios e instalaciones como un lujoso spa, y un
casino que posee varias areas de entretenimiento en vivo y servicio de comida

gourmet y de entrega rapida (JW Marriot Panama, 2021).

Se puede decir que la tendencia que siguen estos hoteles de la cadena JW
Marriot se diferencia en la infraestructura y el servicio, ya que cuenta con
instalaciones de lujo y de primera clase, adicional que los servicios que se ofrecen

dentro del hotel satisfacen las necesidades de los huéspedes més exigentes.
Superior de lujo.
a. Hilton Phuket Arcadia Resort y Spa

Resort frente al mar en las arenas doradas de Karon Beach se considera un
destino idilico para una escapada verdaderamente inolvidable, Hilton Phuket Arcadia
Resort and Spa ofrece impresionantes vistas de la playa de Karon y se encuentra
ubicado en 75 acres de jardines tropicales. Cuenta con 662 habitaciones y suites de
lujo, restaurantes innovadores, espacios para reuniones y eventos mas completos del
sudeste asiatico, el resort ofrece un escenario perfecto para cada ocasion (Hilton
Hotels and Resorts, 2021).
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Figura 11
Hotel Hilton Phuket Arcadia Resort y Spa

Nota. omado d Hilton eI and Resorts, 202

Cerca de las atracciones locales de Phuket, el Hilton Phuket Arcadia Resort
& Spa es el lugar perfecto para disfrutar de actividades activas y paisajes
espectaculares. Phromthep Cape ofrece hermosas puestas de sol y se puede
experimentar el senderismo en elefante. Las playas de Kata Noi son ideales para
relajarse, mientras que la playa de Patong es famosa por su vida nocturna (Hilton

Hotels and Resorts, 2021).

Figura 12
Llave digital

Nota. Tomado de Hilton Hotels and Resdrts, 2021.

Las comodidades para toda la familia incluyen el club infantil, la piscina
infantil, el tobogan acuéatico de dos niveles, la sala de juegos y el brunch familiar
dominical. Las comodidades solo para adultos incluyen la piscina solo para adultos,

el salén, las villas de spa privadas ubicadas junto a la laguna, el gimnasio y las
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canchas de tenis y squash (Hilton Hotels and Resorts, 2021). Con un servicio digital
mas personalizado, cada estadia se siente Unica para visitar el Hotel Hilton, cuenta
con desbloqueo de habitacidon con cualquier celular, como una llave digital. (Hilton
Hotels and Resorts, 2021).

El Hilton Phuket Arcadia Resort & Spa vende experiencias auténticas, en
conjunto con la tecnologia e innovacion que tienen dentro de las instalaciones. La
tendencia que siguen es de ofrecer un servicio con valor agregado y adicional las

innovaciones con las llaves dentro de las habitaciones.
b. Sheraton

Desde que se inaugurd el primer Sheraton en 1937 el lema de la cadena
hotelera se basa en unir a las personas. En la actualidad, se enorgullecen en servir de
punto de conexion para millones de viajeros. Los hoteles Sheraton se los conoce
como un icono mundial con profundas raices en las comunidades y se encuentran
transformando los hoteles para crear nuevos espacios donde huéspedes y locales
puedan conectarse de manera Unica e innovadora, es decir ofrecer servicios que

exige el mercado al cual se dirigen (Hoteles Sheraton, 2021).

Lo primero que se esta implementado son los espacios publicos en el corazon
del hotel, el cual es un nuevo espacio publico que se disefia para que los huéspedes
se sientan bienvenidos, organicen encuentros 0 Sse reunan con Sus amigos Yy

compafieros de trabajo con seguridad (Hoteles Sheraton, 2021).

Figura 13
Sheraton Phoenix

SHERATON PHOENIX DOWNTOWN

Nota. Tomado de Hoteles Sheraton, 2021.
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Por otro lado, también se encuentran mejorando los estudios de trabajo o
descanso para que se puedan realizar desde reuniones informales hasta cenas
privadas, los estudios exclusivos equipados con alta tecnologia y excelente
iluminacién brindan toda una gama de experiencias para encuentros de grupos

pequerios (Hoteles Sheraton, 2021).

Las mesas comunitarias es otro espacio que servira de gran uso para aquellos
que trabajan en cualquier lugar. La comoda mesa de trabajo comunitaria, apta para el
uso de la tecnologia, esta disefiada para la creatividad y la productividad; cuenta con
sillas ergondmicas y tiene integrados puntos de recarga inalambrica para celulares
(Hoteles Sheraton, 2021).

Figura 14
Mesa comunitaria

Nota. Tomado de Hoteles Sheraton, 2021.

La nueva propuesta de cabinas se consideran un lugar para concentrarse 0
comunicarse por videollamada con familiares, amigos o comparfieros de trabajo.
Estas cabinas insonorizadas brindan privacidad cuando la necesites y puedes
encontrarlas en el espacio publico. Se encuentran implementando en los hoteles
Sheraton de ubicaciones como en Estos Unidos (Hoteles Sheraton, 2021).
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Figura 15
Cabinas privadas

B
Nota. Tomado de Hoteles Sheraton, 2021.

Todos los espacios de los hoteles Sheraton se encuentran pasando por este
proceso de implementacidn de las nuevas areas, que se inclinan a una tendencia de
innovacion y desarrollo para un target de negocios, méas alla dela tecnologia es
ofrecer espacios que sean comodos y agradables para que se pueda hacer un
homeoffece desde los hoteles Sherarton. Es decir que se da una tendencia de

infraestructura y servicio en la cadena de hoteles (Hoteles Sheraton, 2021).
Resumen

Se analizaron seis hoteles en total, referente a cada categoria de lujo que se
presentd. Se pudo observar que cada hotel, a pesar de ser de lujo, cuentan con
diferentes particularidades diferenciadoras. Por ejemplo, se pudo conocer que el lujo
no significa tecnologia o innovacion, sino servicios y experiencias inolvidables, que

no son accesibles para toda la poblacién, solo para un target especifico.

A continuacién, se presenta una tabla en donde se detallan los hoteles que se
presentd en esta seccidn y el tipo de tendencia que se analiz6 en base a las fuentes
digitales bibliograficas, para asi conocer y en base a ellos elaborar un formulario de

preguntas en el siguiente capitulo.
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Tabla 9
Resumen de las tendencias de los hoteles de lujo internacionales.

Hoteles Tipo de tendencia Descripcion

) o Experiencias culinarias, club de jazz
Tendencia servicio ) o )
Aman Hoteles subterraneo, biblioteca de vinos.
Tendencia infraestructura Espacios modernos y elegantes.
) o Protocolos de bio seguridad, actividades
) Tendencia servicio N
Shangri La para nifos.
Tendencias sostenibles Cuidan del medio ambiente.
) ) o Ubicaciones extraordinarias con vistas
Ritz Carlton Tendencia de experiencia
memorables.

o Piscina infinita, acabados de lujo en
Tendencias infraestructura

JW Marriot instalaciones.
Tendencia servicio Muelle privado, tours a bahias e islas.
Hilton Phuket  Tendencias de innovacion Llaves de habitacion en celulares.

Arcadia Resort . .
Restaurantes internacionales, spa 'y

Tendencia servicio
and Spa actividades diarias.
Nuevas instalaciones modernas y de lujo.
Sheraton Tendencias infraestructura Cabinas privadas para trabajar o hacer

videoconferencias.
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Capitulo 3. Metodologia de la investigacion

Los trabajos de investigacion, disertaciones, tesis, articulos de revistas
académicas o cualquier otra pieza de investigacion formal contendran una seccion o
capitulo sobre metodologia de la investigacion. Esta seccion estipula las elecciones
metodologicas realizadas y también fundamenta por queé se hicieron dichas
elecciones, por lo tanto, los investigadores utilizan esta seccion para justificar por
qué los métodos que emplearon son los mas adecuados para lograr el objetivo de la

investigacion y llegar a resultados validos y confiables (Vasquez, 2020).

Esta seccion también permite a los lectores evaluar la confiabilidad y validez
de un estudio en funcion de la relevancia y efectividad de los procedimientos

empleados.
Enfoque de la investigacion

La investigacion cuantitativa se conoce como el proceso de recopilacion y
andlisis de datos numéricos. Generalmente se usa para encontrar patrones,
promedios, predicciones, asi como relaciones de causa-efecto entre las variables que
se estudian. También se utiliza para generalizar los resultados de un estudio
particular a la poblacion en consideracion. La investigacion de mercado cuantitativa

se usa ampliamente en la ciencia; tanto de ciencias naturales como sociales. (vasquez,
2020)

El enfoque cualitativo de recopilacion de datos sirve entender fenébmenos o
variables, buscar comprenderlos y explicar su impacto en las formas de hacer y
pensar de las poblaciones. EI campo de la investigacion cualitativa la mayoria de las
veces consiste en recopilar datos verbales que permiten un enfoque integral e
interpretativo. Los métodos de recoleccion de datos se basan en trabajos descriptivos

y preguntas. (Vasquez, 2020)

En el estudio actual se aplicaron ambos enfoques, es decir un enfoque mixto
ya que se aplico herramientas de recoleccion de informacion tanto cualitativas como

entrevistas y cuantitativas como encuestas.
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Alcance de la investigacion

La investigacion descriptiva se enfoca principalmente en describir la
naturaleza de un segmento demogréfico, sin enfocarse en "por qué" ocurre un
fendmeno en particular. En otras palabras, "describe" el tema de la investigacion, sin

cubrir "por qué™ sucede (Vasquez, 2020).

El presente trabajo de titulacion es descriptivo debido a que se desarrolld una
investigacion bibliogréfica representativa que describio las tendencias utilizadas en
los hoteles en la actualidad, las mismas que se evaluaron de manera cuantitativa por

medio de encuestas a huéspedes de hoteles de lujo de Guayaquil.
Tipo de investigacion

La investigacion documental se define como la investigacion realizada
mediante el uso de documentos oficiales o documentos personales como fuente de

informacidn. Los documentos pueden incluir cualquier cosa de lo siguiente:

- Periddicos

- Sellos

- Diarios

- Mapas

- Volantes

- Directorios

- Pinturas

- Publicaciones estadisticas gubernamentales
- Discos de graméfono

- Fotografias

- Archivos de computadora
- Cintas

- Fuentes de internet

Los cientificos sociales suelen realizar investigaciones documentales. Se
realiza principalmente para evaluar varios documentos en interés de valor social o

historico. A veces, los investigadores también realizan investigaciones documentales
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para estudiar varios documentos relacionados con eventos o personas (Vasquez,
2020).

Por otro lado, la investigacion de campo se define como la recopilacion de
datos que tiene como objetivo observar, interactuar y comprender a las personas
mientras se encuentran en un entorno natural (Vasquez, 2020). De la misma manera,
los cientificos sociales que realizan investigaciones de campo pueden realizar
entrevistas u observar a las personas desde la distancia para comprender cémo se

comportan en un entorno social y como reaccionan a las situaciones que los rodean.

En el presente estudio se aplicaron ambos tipos de investigacion, ya que se
necesitd de fuentes digitales para armar las bases del marco teorico y referencial y a
la vez se desarroll6 la investigacion de campo recogiendo informacién directamente

de los sujetos de estudio.
Meétodo de investigacion

Los investigadores que adoptan un enfoque deductivo toman los pasos
descritos para la investigacion inductiva e invierten su orden. Comienzan con una
teoria social que se encuentran convincente y luego se prueban las implicaciones con
datos; es decir, pasan de un nivel mas general a uno mas especifico. Un enfoque
deductivo de la investigacion se lo conoce como el que la gente suele asociar con la
investigacién cientifica. El investigador estudia lo que otros han hecho, lee las
teorias existentes de cualquier fendmeno que esté estudiando y luego prueba las

hipétesis que surgen de esas teorias (Vasquez, 2020).

En el presente trabajo se aplica la metodologia deductiva ya que se va de un

tema en general hacia la aprobacion de una pregunta de investigacién en especifico.

Técnicas de investigacion

Los investigadores a menudo se encuentran con una multitud de situaciones
diferentes de forma regular, por eso se debe de tener un conocimiento profundo de
las técnicas de investigacion, observacion, técnicas de entrevista, equipos

especificos, como recopilar y preservar evidencia, siempre y cuando se tomen las
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notas adecuadas y completas. Las técnicas que de investigacion que se usaron fueron

las entrevistas y encuestas.

Entrevista.

La entrevista se realizd en la segunda semana del mes de enero del 2021. Se
envio un formulario a los gerentes de los hoteles de lujo de la ciudadse los llamé y
accedieron a dar informacion, sin embargo, no en todos los hoteles se presentd la
oportunidad o facilidad de acceso a nombres y correos de gerentes para la atencién
pertinente. A continuacion se detalla en una tabla el nombre de las personas, con los
correos correspondientes, a quienes se logro contactar. En los Apéndices B 'y C se

encuentran los correos enviados.

Tabla 10
Nombres de personas a los que se envid entrevista.

N° Hoteles de Lujo Nombres Correos electronicos

Irene Arévalo, jefe de

1 Wyndham Guayaquil calidad.

calidad@wyndhamguayaquil.com

Hampton Inn Boulevard
Hotel & Casino

3 Oro Verde S.A. Hotver

No hubo respuesta.

Daniel Villafuerte, gerente dvillafuerte@hotelesoroverde.com

general
4 Unipark No hubo respuesta.
5 Hilton Colon No hubo respuesta.
6 Hm International No hubo respuesta.

José Galindo, gerente

7 Sheraton general nomina@sheratonguayaquil.com
Tryp By Wyndham Byron Mejia, gerente .

8 Guayaquil general reservas@trypguayaquil.com

9 Unipark Hotel No hubo respuesta.

Holiday Inn Guayaquil

10 .
Airport

No hubo respuesta.

11 Radisson Guayaquil No hubo respuesta.

Se recopil6 una encuesta de la Ing. Irene Arévalo del Hotel Wyndham de

Guayaquil (Apéndice D).
Encuesta.

Las encuestas se realizaron en el mes de enero 2022, se encuestaron a 156

huéspedes de los hoteles de lujo por medio de encuesta via online la misma que se
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compartié por medio de codigos QR a través de WhatsApp. EI modelo del

cuestionario se encuentra en el Apéndice E.

Poblacion y muestra de estudio

Después de identificar la unidad de analisis, el investigador debe identificar la
poblacion objetivo, es decir el grupo de personas sobre el cual, el investigador
realizara una conclusion, una vez finalizado el estudio de investigacion. Identificar la
poblacién objetivo requiere especificar los criterios que determinan qué individuos

estan incluidos y qué individuos no estan incluidos (Vasquez, 2020).

Como se tienen dos herramientas de recoleccion de informacion, las
entrevistas y encuestas, se tuvieron dos poblaciones de estudio. Para las entrevistas
se consideran a los gerentes o jefes de los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil,
a quienes se les envio el formulario de la entrevista via correo electrénico. Por otro
lado, para las encuestas, se toma como poblacién la cantidad de huéspedes que
visitan los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil y para conocer dicho dato se
tomara el nimero de plazas disponibles dentro de cada hotel, dato que se encuentra

en el catastro turistico del Ministerio de Turismo 2021.

Tabla 11
Plaza en los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil.
N° Hoteles de Lujo de la Ciudad de Guayaquil Plazas
1 Unipark Hotel 177
2 Hampton Inn Boulevard Hotel & Casino 121
3 Oro Verde S.A. Hotver 560
4 Unipark 265
5 Hilton Colon 425
6 Hm International 100
7 Sheraton 242
8 Tryp By Wyndham Guayaquil 96
9 Wyndham Guayaquil 152
10 Holiday Inn Guayaquil Airport 258
11 Radisson Guayaquil 129
Total 2525

Nota. Ministerio de Turismo, Catastro turistico (2021).

En total las plazas de los hoteles de lujo son 2525 y tomando en
consideracion estos datos, equivaldria a decir que estos hoteles podrian hospedar

hasta 2525 huéspedes, que seria la poblacion potencial para este estudio; sin
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embargo, con el dato de tasa ocupacional del mes de octubre del 2021 es de 62.51%
(dato mas reciente) que se encuentra en el Ministerio de Turismo, se procedera a

aplicar dicho porcentaje para delimitar la poblacion y calcular la muestra.

Figura 16
Tasa de ocupacion de alojamiento de hoteles de cinco estrellas (lujo) en Guayaquil.

INDICADORES POR CANTON Y CATEGORIA

Mes Categoria Cantor

Indicadores coyunturales de alojamiento

T |
j5a de

amient habitacior habitacion disponible

*a de ocupacion dolares amencanos dolares americanos

62,51% 81,11 50,70

Tomado de: Ministerio de Turismo, 2021.

Figura 17
Calculo del porcentaje de la tasa ocupacional.

Resultado: X=(0.63*2525)/1= 1590,75

Como el 62.51% pasa la fraccion de la mitad, se lo redondea a 63%, y
aplicando una regla de tres, da como resultado un valor de 1590,75 huespedes que se
hospedaron en el mes de octubre del 2021 en los hoteles de lujo de la ciudad de
Guayaquil. Se redondea el resultado a 1591. Se procede a calcular la muestra en la

siguiente calculadora de muestras.
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Figura 18
Caculo de muestra

Calculadora de Muestras

L(ar)cn o2 @mor
10% v

Nive! de conbanza
99% v

Asesona Economica & Marketing Tamaro de Foblacon
Coo () -

vt 20009
ynght 20 ~
- 1591

Calcular

Margen: 10%
Nivel de confianza: 99%
Poblacion: 1591

Tamafio de muestra: 150

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamafio de &a mueastra

Z= Nivel de confianza deseado

Z“?(Q’g) P= Proporcion de la poblacon con 3 caraclenistica
n= e*2+(z"2(p*q)) deseada (exito)
N Q=Proporcion de la poblacion sin & caractenstica

deseada (Yacaso)
€= Nivel de emor dispuesto a comeber
N= Tamafio de la poblacion

Nota. https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

Es decir, que la muestra da una cantidad de 150 huéspedes de hoteles de lujo
de la ciudad de Guayaquil, sin embargo se recolect6 156.

Resultados

Andlisis de entrevista.

En base a la entrevista proporcionada por la Jefe de calidad del hotel
Windham, se ha podido realizar un andlisis de hoteles a nivel internacional de
cadenas que van mucho mas alla del lujo. En Ecuador se cuenta con algunas cadenas
hoteleras de gran importancia y renombradas, tales como Ritz Carlton en Quito,
Sheraton, JW Marriot, entre mas. El hotel Wyndham de Guayaquil se establece
como el quinto hotel de la cadena Wyndham Hotel Group en abrir sus puertas en el
pais, el establecimiento cuenta con 179 habitaciones y cuenta con areas de gimnasio,

Spa, restaurante.

No es nuevo que la pandemia dio un golpe a toda la industria hotelera, sin
embargo con promociones llamativas en alojamiento y alimentos & bebidas, el hotel
Wyndham de Guayaquil se ha podido mantener para seguir en el mercado. Con la

situacion de restricciones que ha generado la pandemia la industia del turismo tiene
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que reinventarse para ofrecer nuevos servicios (tendencias) que sean de agrado al
consumidor para reactivar el turismo y proteger a los clientes. Por ello, la principal
tendencia que se dio para implementar fueron los protocolos de bio seguridad, que
mas alla de ser una tendencia también se volvieron en parte legalmente obligatorio

implementar para cualquier establecimiento.

Sin embargo, el hotel Wyndham de Guayaquil, a pesar de la pandemia, ha
contado con servicios que se consideran de lujo y diferentes a las demé&s propuestas
en los hoteles, ya que el fin es brindar nuevas tendencias en el servicio a los clientes
para que se sientan satisfechos con la visita al establecimiento. Se enumeran algunos
de los servicios y qué tendencia en base a la clasificacién de las autoras siguen

dichos servicios.

Tabla 12
Servicios (tendencias) del hotel Wyndham.

Servicio Tipo de tendencia

Cuentan con menus en cadigos QR Tendencia tecnolégica
Proporcion de link a lo huespedes al
momento de hospedarse para que
accedan a una plataforma de room
service y realicen su pedido por este
medio en vez de llamar.

Tendencia tecnoldgica e innovacion

Cuentan con app de solicitudes que los

huespedes pueden usar para sus distintos

requerimientos (ejem. Toallas extras, Tendencia tecnoldgica y servicio
reserva de la piscina, etc).

Cuentan con un programa de fidelidad

para huéspedes frecuentes en el que

obtienen distintos beneficios Tendencia de experiencia
dependiendo de su categoria.

Servicio de traslado aeropuerto — hotel —
aeropuerto en la van del Hotel (servicio . ..

. N Tendencia de servicio
gratuito) para huespedes.

Atencion en el mostrador 24 horas. Tendencia de servicio
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El hotel Wyndham cuenta con tendencias interesantes para el mercado y al
publico que se dirigen, que son los de lujo, por ello, se puede planificar estrategias

factibles para promocionar dichos servicios.

Las nuevas tendencias para el 2022 se prevee que sean de modalidad virtual
para aplicar distanciamiento debido a la nueva normalidad por el covid-19, por
ejemplo: web check-in, express check-out, app para solicitudes, delivery, smartv

como necesidad del cliente.

En conclusion, es un hotel que ha sabido agregar las tendencias pertinentes
para que el cliente se encuentre satisfecho, y de igual manera, a futuro par este afio,
ya se esta pensando en las nuevas tendencias 0 necesiades que el huésped pueda
requerir para mejorar la experiencia de lujo que se ofrece en las instalaciones del
Hotel Wyndham.

Andlisis de encuesta.
1. Rango de edad
Figura 19

Rango de edad

WiSal8afos W20a3%afios mMi0aSOafios WMasde 51 aflos

Se puede visualizar en la figura 17 el rango de edad de los huéspedes
encuestados, en donde el 41% se encuentra en un rango de edad de 29 a 39 afios, un
31% tienen mas de 51 afios, un 15% de 40 a 50 afios y un 13% se encuentra en el

rango de 18 a 28 afos.
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2. Género

Figura 20
Género

®Masculino ®WFemenino

Para la pregunta del género, el 63% de los encuestados se identifican del

género masculino, mientras que el 37% se identifica como femenino.

3. Motivo de hospedaje

Figura 21
Motivo de hospedaje

Ocio Trabajo Otros

En la figura 19 se puede observar que el 44% de los huéspedes se hospedd
por trabajo, mientras un 28% por ocio y el otro 28% por motivos como visita a
familiares, de paso y tramites.
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4.

Figura 22

¢En cudl de los siguientes hoteles se esta hospedando?

Hoteles donde se hospedan los huéspedes.
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Guayaquil

Los hoteles en los cuales mas se hospedaron fueron el Tryp by Wyndham

conun 28%, seguido del Oro Verde con 21%, mientras que el Wyndham se encuentra

con un 18%, en el Hilton Colon un 17%, en el Sheraton un 8%, en el Radisson un

4% y finalmente en el Unipark con un 3%.

5. Los servicios de lujo del hotel donde se hospedd (tecnologia, servicio,

Figura 23

infraestructura) fueron:

Servicios de lujo del hotel donde se hospedd
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El 49% delos huespedes menciond que se sienten satisfechos con los
servicios del hotel de lujo, mientas que un 19% se sinti¢ totalmente satisfecho, un

14% muy satisfecho, un 6% nada satisfactorio y un 1% insatisfactorio.

6. ¢Cudl(es) fue(ron) el(los) servicio(s) o experiencia que se destaco en el

hotel que se hospedo en la ciudad de Guayaquil?

Figura 24
Servicios o experiencia del hotel en Guayaquil
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Todos estos servicios que se proponen se basan en el Reglamento de
Actividades Turisticas y a su vez, se quiere conocer cual de estos destacé y a su vez,
estos servicios se los considera tendencias. También se agrego la infraestructura, que
si bien es cierto no es un servicio pero en el marco referecial se conocio que hay
tendencias en infraestructuras en los hoteles, asi mismo como las vistas que genera
experiencias en los huéspedes. No se usa la palabra tendencia porque seria confuso y
se extenderia la encuesta al momento de explicarle al encuestado lo que se quiere

lograr en realidad.

Analizando la figura 22 se puede ver que, para el 29% de los encuestados, la
experiencia o servicio que mas destaca son los elementos de bioseguridad, siendo
esta una tendencia de servicio, la cual actualmente se encuentra aplicandose a nivel
mundial en todas las industrias. A un 21% les gustd el restaurante con un mend
variado, seguido de un 15% les gustd las vistas de los hoteles que mejord la
experiencia, considerando esto una tendencia de experiencia y otro 15% les agrado

los acabados de lujo, siendo esto una tendencia de infraestructura.
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7. ¢Fue satisfactoria la infraestructura del hotel cinco estrellas que visito en

Guayaquil en términos de lujo y exclusividad?

Figura 25
Satisfaccion de la infraestructura en el hotel
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Para un 38% le pareci¢ satisfactorio la infaestructura del hotel, mientas para
un 23% fue totalmente satisfactorio, para un 18% fue insatsfactorio, el 11% es nada

satisfactorio y para un 10% fue muy satisfactorio.

8. ¢Ha visitado otros hoteles de categoria de cinco estrellas (lujo, ya sea en
Ecuador o Internacional)?

Figura 26
Visita a otros hoteles de cinco estrellas o lujo.
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Un 92% de los encuestados ha visitado otros hoteles de lujo en Ecuador o

internacional, mientras que un 8% no ha visitado.

9. ¢Qué tan importante es la exclusividad al momento de visitar un hotel de

lujo?
Figura 27
Importancia de la exclusividad en un hotel de lujo
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Para el 72% de los huéspedes es muy importante la exclusividad en los
hoteles de lujo, mientras para un 15% les parece neutral, para un 8% es muy

importante y para un 5% no es importante.

10. Los hoteles siguen tendencias en el mercado, en especial los de lujo.
¢Cudles de las siguientes tendencias tecnoldgicas le gustaria que cuenten
los hoteles de aqui en Guayaquil? (se puede elegir mas de una opcion)

Figura 28
Tendencias tecnolégicas
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A un 57% les gusta la tendencia de las llaves de la habitacion en los celulares,
mientras un 49% le gustaria servicio a la habitaciobn mediante tablets y al 38% las

aplicaciones moviles para check in sin contacto.

11. ;Cudles de las siguientes tendencias de servicio le gustaria que cuenten
los hoteles de aqui en Guayaquil?

Figura 29
Tendencias de servicio

Cabinas privadas para trabajar 72%
Guarderia para mascostas 24%
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A un 72% de los huéespedes les gustaria que se implementen tendencias de
servicio como cabinas privadas para trabajar, un 63% guarderia para nifios y a un

24% guarderia para mascotas.

12. ;Cudles de las siguientes tendencias sostenibles le gustaria que cuenten
los hoteles de aqui en Guayaquil?

Figura 30
Tendencias sostenibles

Vida vegetal en las habitaciones 15%
Dispensadores de agua 63%
Mds dreas verdes 79%
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A un 79% le gustarian mas las areas verdes, asi mismo a un 63% los

dispensadores de agua y al 15% la vida vegetal dentro de las habitaciones.

13. (Cudles de las siguientes tendencias de innovacion le gustaria que
cuenten los hoteles de aqui en Guayaquil?

Figura 31
Tendencias de innovacion

Abrir 1a habitacion con solo acercar el
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Hobots con inteligencia artificgal
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Al 94% de los encuestados les gustaria que se implementen robots con
inteligencia artificial, mientras que un 75% les gustaria abrir la habitacion con solo

acercar el celular.

14. ;Cudles de las siguientes tendencias de experiencia le gustaria que
cuenten los hoteles de aqui en Guayaquil?

Figura 32
Tendencias de experiencia

Infraestructura moderna y de lujo

Vistas extraordinanas a la ciudad de GYE
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A un 87% de los encuestados les gustaria infraestructura moderna y de lujo
en las instalaciones de los hoteles, mientras que un 62% le gustaria vistas

extraordinarias a la ciudad de Guayaquil.

15. Los servicios propuestos con anterioridad (tendencias), ¢mejorarian su
experiencia y seria un plus adicional de lo que actualmente fue su visita?

Figura 33
Las tendencias mejorarian la experiencia
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Para un 87% de los huespedes los servicios propuestos con anterioridad
(tendencias) mejorarian su experiencia y seria un plus adicional de lo que
actualmente fue su visita, mientras que un 9% se encuentra de acuerdo, un 3% en

desacuerdo y a un 1% le parece neutral.

16. ;Mediante qué medio de comunicacion le gustaria conocer méas de los
hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil?

Figura 34
Medio de comunicacion para conocer de los hoteles de lujo
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A un 56% de los encuestados le gustaria el mail para conocer mas de los
hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil, mientras que a un 21% le gustaria por

redes sociales, a un 10% por periddico, a un 8% por televisién y a un 5% por radio.
Analisis y discusion de resultados

Con toda la informacion que se recolecto, se puede deducir que los hoteles a
nivel internacional cuentan con tendencias diferentes y dependiendo al target de
mercado que se dirigen; por ejemplo, un resort se enfoca en tendencias de servicio
que brinden actividades que sean de interés para la unién familiar; por otro lado, para
un hotel que se dirige a un mercado empresarial se encuentran tendencias de
infraestructura, como por ejemplo cabinas privadas para trabajar. Claro no se debe
de olvidar las tendencias actuales por la pandemia que son los implementos de
bioseguridad para que los huéspedes se sientan méas seguros. En la tabla 13 se

muestran las tendencias que se encontro en los hoteles de lujo fuera del Ecuador.

Tabla 13
Tendencias en hoteles de lujo internacionales.

Tipo de tendencia Descripcion

Experiencias culinarias.
Club de jazz subterraneo.
Biblioteca de vinos.
) o Protocolos de bio seguridad.
Tendencia servicio o N
Actividades para nifios.
Muelle privado, tours a bahias e islas.
Cabinas privadas de trabajo.

Restaurantes internacionales.

Espacios modernos y elegantes.
Tendencia infraestructura Piscina infinita.
Acabados de lujo en instalaciones

Tendencias sostenibles Cuidan del medio ambiente.
Tendencia de experiencia Ubicaciones extraordinarias con vistas memorables.

] ] . Robots con inteligencia artificial
Tendencias de innovacion o
Llaves de habitacion en celulares.
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Los hoteles de lujo en la ciudad de Guayaquil cuentan con servicios de lujo
de acuerdo con Reglamento de Alojamiento emitido por el Ministerio de Turismo. A
lo largo del tiempo y de la evolucién de las tecnologias se ha ido implementando
nuevos servicios de interés a nivel mundial y tecnoldgicos que se consideran un plus
dentro de los hoteles, ya que se necesita estar a la vanguardia de estos nuevos
implementos (tendencias). Entre algunos ejemplos resaltan: los codigos QR, los
programas de fidelizacion, aplicacion de solicitudes dentro de las habitaciones, entre
otros. Todo este conjunto de nuevos servicios ha beneficiado para que los huéspedes
siempre prefieran los hoteles de lujo por encima de otras categorias, ya que el cliente
busca vivir nuevas experiencias y un status quo alto, lo que se definiria como lujo.
En la tabla 14 se muestra un resumen de las tendencias que se pueden encontrar en

los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil.

Tabla 14
Tendencias en los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil.

Tipo de tendencia Servicio

Cuentan con menus en codigos QR.
Acceso a una plataforma de room service y
realicen su pedido por este medio en vez de

Ilamar.
Aplicacion de solicitudes.

Tendencia tecnoldgica

. L Programas de fidelidad.

Tendencia de experiencia g

Servicio de traslado aeropuerto — hotel —
aeropuerto.

Tendencia de servicio .,
Atencion en el mostrador 24 horas.

Para contestar a la pregunta de investigacion, se compara la tabla 13 con la
tabla 14 y se puede notar un contraste de diferencias elevado en las tendencias, ya
que los hoteles internacionales poseen servicios (tendencias) que se considerarian
superior o que harian que los huespedes eleven su status, mientras que los de la
ciudad de Guayaquil poseen tendencias tecnoldgicas, servicio y de experiencia; y

cabe resaltar que muy reducidas.

Para un 38% de los encuestados les parecié satisfactorio la infraestructura de

los hoteles, por ende, contar con cabinas privadas de trabajo como el Sheraton de

66



Phoenix seria mejorar este punto en tendencias, adicional que a los encuestados en
un 72% les gustaria encontrar estas infraestructuras en los hoteles de lujo de la

ciudad de Guayaquil.

Se puede notar de igual manera que los hoteles de lujo en la ciudad de
Guayaquil carecen de tendencias sostenibles y los hoteles a nivel internacional
promocionan el cuidado del medio ambiente, por lo que en las encuestas se dio como
propuestas de este tipo para los hoteles en Guayaquil y a un 79% les gustaria que se

encuentren mas areas verdes en las instalaciones.

Las tendencias de innovacion son otro punto en contra con los hoteles de la
cuidad de Guayaquil, a un 94% les gustaria que se implementen robots con
inteligencia artificial, mientras que un 75% les gustaria abrir la habitacion con solo
acercar el celular, si bien es cierto serian tecnologias, pero también se las cataloga
como de innovacidn, que ayudarian en los hoteles de lujo a ser aun mas exclusivos.
Finalmente, estos tres tipos de tendencias podrian ser implementadas en los hoteles
de lujo de la ciudad de Guayaquil para con ellas proponer estrategias que sirvan para
reconocer aiin mas dichos hoteles de lujo.
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Capitulo 4. Propuesta

En el presente capitulo se desarrollara la propuesta en base a la informacion
que se recolectd en los capitulos anteriores. Se consideraron datos relevantes de
hoteles de lujo de otros paises y de igual manera se conocié qué tendencias se

aplican en los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil.

El objetivo del presente capitulo es analizar las tendencias que se pueden
aplicar en los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil (ya con la investigacion que
se realizd previamente en el capitulo anterior) seguido de ello establecer estrategias

de promocion para impulsar la industria hotelera.
Propuestas de tendencias para el afio 2022

En base a las encuestas que se realizaron de acuerdo con cada tipo de
tendencia, se resaltan a continuacion las siguientes cinco tendencias que serian para
mejorar la experiencia de huesped y brindar exclusividad al momento de visitar los

hoteles de cinco estrellas (lujo) de la ciudad de Guayaquil.

Tabla 15
Tendencias para el 2022 en hoteles de lujo.

Tendencias

Tendencia de servicio Cabinas privadas de trabajo.

Areas verdes en zonas comunes del

Tendencia de sostenibilidad
hotel.

Tendencia de infraestructura Instalaciones modernas y de lujo.

Llaves de habitacion en los celulares.

Tendencia tecnoldgica e innovacion .
Televisores Smart
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Cabinas privadas de trabajo.

Las cabinas privadas modernas se las clasificaron como una tendencia de
servicio, las cuales ayudarian a los huéspedes a mantenerse conectado con la
comunidad virtualmente mientras se hospeda en un hotel de lujo, ya que muchas
veces el ruido de la ciudad o de los pasillos (areas comunes) puede perturbar en la
concentracion. Esta tendencia se enfoca en hoteles donde el target que predominan

son los que viajan por negocios.
Beneficios para hotel:
- Infraestructura diferente para el huésped

- El turismo de negocio se veria posicionado en el hotel ya que este

beneficio es para este target.

- Futuros ingresos y mejorar la ocupacién, gracias a la satisfaccion y

recomendacion de los huéspedes.

- Se puede rentar estos espacios para clientes externos que busquen un

lugar para concentrarse dentro de los mejores hoteles.

- Uso de este beneficio como estrategia de posicionamiento para atraer

mas clientes.
Beneficios para los clientes:
— Espacios de trabajo sin ruido.
— Novedoso y fuera de lo comun para el target de negocios.

— Se puede dar uso como espacio para videollamadas de negocios,

familia, amigos, entre mas.
Llaves de habitacién en los celulares.

A nivel mundial, aproximadamente la mitad de la poblacion cuenta con un
teléfono inteligente, y la mayoria de los usuarios de telefonos inteligentes confian en

esos dispositivos para las acciones diarias, que incluyen todo, desde pedir comida
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hasta llamar a un taxi y reservar un viaje. Por lo tanto, no sorprende que los hoteles,
los casinos y las propiedades residenciales de lujo se estén comenzando a
implementar la tecnologia de Ilaves mdviles dentro de las operaciones,
especialmente ahora que puede desempefiar un papel importante en la seguridad de

los huéspedes y el personal, eliminando la necesidad de un contacto cara a cara.

La tecnologia de llave movil facilita que un hotel, casino o propiedad
residencial de lujo administre mejor las necesidades de los huéspedes y puede
aumentar la satisfaccion de los huéspedes en al menos un siete por ciento. La entrada
sin llave, cuando se combina con el check-in movil, brinda a los huéspedes la
posibilidad de saltarse la recepcion e ir directamente a sus habitaciones, lo que
reduce los tiempos de check-in y la friccion en la recepcién, al mismo tiempo que
mantiene seguros tanto a los huéspedes como al personal de recepcion.

Al ofrecer tecnologia de llave mdvil, las propiedades pueden reducir la
cantidad de tiempo que el personal de recepcién debe dedicar a registrar a los
huéspedes y reenfocar esa atencion en brindar un servicio méas personalizado. El uso
de Ilaves moviles también significa que los empleados no tienen que reemplazar
fisicamente las llaves perdidas, lo que aumenta la eficiencia y reduce los costos de

Ilaves para su propiedad al mismo tiempo.

Beneficios para el hotel:

Ahorra tiempo a los huéspedes durante el check-in, la estadia y el
check-out.

— Ahorra a los hoteles costos significativos de programacion,
seguimiento y reemplazo de tarjetas plasticas.

— La entrada sin llave personaliza la experiencia del huésped,

facilitando las nuevas reservas.

— Sincronizacién de datos lo que permite a los hoteles brindar un

servicio mejorado a los huéspedes que regresan.
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Beneficios para el cliente:

Mayor seguridad y reducir el riesgo de pérdida o robo de la llave de la

habitacion.

— Distancia segura al registrarse y reduce el contacto con la superficie
mediante el uso de dispositivos personales para acceder a las areas del
hotel.

— Reduccién de uso de plastico y se contribuye a una tendencia
sostenible, lo que también es de agrado al cliente.

Vivir nuevas experiencias con tecnologia digital desde smatrphones.
Televisores Smart.

Los consumidores expertos en tecnologia conocen que un televisor
inteligente es mas que un dispositivo con el que ver programas de television y
peliculas, pero a algunos hoteleros les ha llevado tiempo ponerse al dia con el
cambio de paradigma. La tecnologia Smart TV en realidad transforma todo el
propdsito de un televisor desde la perspectiva de las operaciones del hotel. Convierte
lo que solia ser una pantalla de un solo propésito para el entretenimiento en un
centro natural que desbloguea oportunidades de ingresos y eficiencia operativa en la
habitacion de invitados. Ademas de las funciones de entretenimiento, los televisores
inteligentes pueden integrarse mas completamente con los sistemas de
administracion de contenido, desblogueando funciones mas ricas y beneficios de

productividad.

Existen tres empresas de television para hosteleria: Samsung, LG y Phillips.
Cada uno ofrece diferentes categorias de television con diferentes experiencias de
visualizacién y calidad de imagen, desde HDTV (alta definicion) hasta pantallas 4K

de gama alta (ultra HD).

— Samsung Hospitality ofrece pantallas de calidad comercial que se
pueden usar como sefializacion en el vestibulo, mends de F&B y
televisores LED en la habitacion. La compafiia también tiene

versiones de hotel de sus tabletas Galaxy, que se pueden usar para
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registrarse o en la habitacion como control remoto maestro para el

televisor y otra tecnologia de la habitacion.

LG Hospitality LG tiene algo que los demés no tienen: el CLOI, un
portero robot que transporta el equipaje de los huéspedes hacia y
desde sus habitaciones.

Philips Hospitality tiene dos caracteristicas destacadas para los
televisores de hoteleria: la gestion simplificada del sistema de
arrastrar y soltar; y experiencia de visualizacion inmersiva que

ilumina la pared detras del televisor.

Beneficios para hoteles:

Hoteles de lujo serian los pioneros en la ciudad de Guayaquil en

contar con este tipo de implementacion, creando tendencia.

Satisfaccion de clientes generando buenas criticas para el futuro y

ampliar las ventas.

Beneficio para creas estrategias de promocion de la industria.

Beneficios para el cliente:

Nueva experiencia al hospedarse en los hoteles de lujo.
Conectividad mas facil y &gil.

Usar aplicaciones como Youtube, Netflix, Disney+, entre més.

Sostenibilidad.

En la industria hotelera competitiva de hoy en dia, si un hotel no cuenta con

huéspedes.

un programa integral de sustentabilidad, entonces se encuentra en desventaja. Los
hoteleros obtendran una ventaja competitiva que implementen iniciativas estratégicas
de sostenibilidad, como tecnologias avanzadas de ahorro de agua y energia que

reduzcan los costos, aumenten los ingresos y mejoren las experiencias de los
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La sostenibilidad en los hoteles se puede considerar acciones como: evitar los
plasticos desechables, eliminar el consumo de papel innecesario gracias a los recibos
opcionales y reducir el desperdicio de alimentos, mas areas verdes, consideraciones
éticas y ambientales de mayor alcance estan dando forma a las decisiones tomadas a
nivel de gestion hotelera. Los cambios ecoldgicos simples incluyen reemplazar
articulos de tocador en miniatura con dispensadores mas grandes de origen local,
elegir sabanas producidas éticamente con materiales organicos y reducir el consumo

de energia con bombillas inteligentes, entre mas.

Para la propuesta de sostenibilidad en los hoteles de lujo de la ciudad de
Guayaquil, se propone mas areas verdes dentro de las instalaciones, ya que, dentro
de la recoleccion de informacion, los huéspedes destacaron dicha opcion dentro de
las tendencias sostenibles.

Beneficios para el hotel:
— Aumento de ganancias
— Experiencias mejoradas de los huéspedes

— Posicionamiento como lider de la industria en tendencias sostenibles

dentro del mercado guayaquilefio.
Beneficios para el cliente:

— Incentivo para cuidar el medio ambiente y realizar buenas practicas

sostenibles.

— Reconocimiento de la cadena hotelera por las acciones ambientalistas

que toman.
Infraestructura modernay de lujo.

La infraestructura proporciona las instalaciones fisicas basicas esenciales para
las empresas y la sociedad, lo que permite satisfacer las necesidades basicas y el
acceso a la informacion y el aprendizaje para mejorar el conocimiento y la

productividad.
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A menudo, la infraestructura puede envejecer y necesita ser reemplazada o
actualizada, para respaldar una mejor eficiencia o confiabilidad. También para evitar
el colapso de la infraestructura o la ineficiencia de los recursos puede requerir una
inversion temprana e inteligente, especialmente si los plazos de ejecucion del

desarrollo son largos.

Para el target de lujo de los hoteles es importante contar con infraestructura
moderna y que satisfaga la necesidad de los huéspedes que atienden. Por ello, se
debe de considerar una remodelacion de &reas dentro de los hoteles en referencia a
hoteles internacionales fuera del pais, ya que dentro de las encuestas se menciond
que la infraestructura se considera satisfactoria dentro de los hoteles de lujo de la

ciudad de Guayaquil.
Beneficios para el hotel:
— Acabados de lujo dentro del hotel mejorando la experiencia del cliente

— Atraer al mercado objetivo con los disefios nuevos dentro de las areas

comunes.
Beneficios para clientes:
— Experiencia en instalaciones de categoria internacional.
— Elevacion de status quo de los huéspedes.
Estrategias de promocién

Las cadenas hoteleras tradicionales trabajan duro para captar grandes
audiencias. A menudo centrado en el objetivo de satisfacer las necesidades de todos
los viajeros, el marketing de estas marcas de hoteles tradicionales puede ser mas
generalizado y menos especifico que el marketing de hoteles de lujo. Si bien el sitio
web de un hotel tradicional puede destacar que admite mascotas o que incluye un
desayuno buffet de cortesia para todos los huéspedes, el marketing de hoteles de lujo
puede adaptarse mas a un publico especifico con otros servicios que elevan el status

de los huéspedes.
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Los hoteles de lujo a menudo desarrollan marketing altamente personalizado
y dirigido para llegar a un target en especifico. Por ello se toman el poder de: rastrear
la actividad de los visitantes en los sitios web, las estadias pasadas de los huéspedes
y otros datos, que ayudan a conocer lo que el huésped se encuentra buscando.

La presencia en la web se considera una parte importante del marketing de
hoteles de lujo, muchas grandes cadenas tienen politicas estrictas y estandares de
marca sobre lo que se puede o no incluir en la pagina principal de un hotel. Como
resultado, muchos hoteles tradicionales u hoteles mas pequefios que carecen de un
equipo de marketing pueden perder oportunidades para hacer que el sitio web se
destaque. Por ello dentro de las paginas web o en cualquier presencia online se debe

de destacar:

Titulos claros, vifietas y pestafias de informacion.

— Proporcionar informacion detallada para los huéspedes.

— Resaltar una personalidad o historia Gnica.

— Hacer que el proceso de reserva sea atractivo y fluido.

— Mostrar las comodidades especificas de la habitacion y la propiedad.
— Describir claramente los servicios disponibles.

— Potenciar experiencias y servicios por encima del ahorro.

— Ofrecer la opcion de agendar citas y reservas.

— Enlace a las redes sociales y sitios de revision.

— Proporcionar vias claras para una comunicacion rapida con el

personal.

En los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil las paginas web se las
considera que se adaptan a lo mencionado, por ello a continuacion se da unos

ejemplos:
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Figura 35
Pagina web hotel Wyndham
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Figura 36
P&gina web hotel Oro Verde
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EYENTOS SERVICIOR PAQUETES Y PROMOCIONES

Adicional se ha incluido una lista diferentes estrategias de marketing de las
que se pueden beneficiar los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil:

1. Crear marketing dirigido que se centre en la personalizacion.

Un estudio de Statista (2020) encontré que hasta el 52% de los viajeros se
consideran propensos a cambiar de marca si sienten que una empresa no se esfuerza
por personalizar las comunicaciones con sus clientes. Los viajeros modernos quieren
sentir que se entienden sus necesidades y que se cumplirdn sus expectativas,
especialmente cuando desembolsan el dinero extra para una estadia en un hotel de

lujo.
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2. Valor de mercado sobre precio.

Los viajeros de hoteles de lujo tienden a esperar mayores niveles de servicio
en las propiedades de lujo. Este target se encuentra dispuestos a gastar méas para
obtener méas. En lugar de bajar los precios para ser mas competitivo, se debe de
considere trabajar para mostrar el valor del hotel. Los huéspedes que reservan a
precios altos esperan un alto nivel de valor, por lo tanto, se debe de describir
claramente lo que los huéspedes del hotel recibiran, detallar las tendencias modernas
que siguen, ademas que se encuentran a la vanguardia, y todo lo demas que

experimentaran cuando reserven en el alojamiento.
3. Explorar la historia unica del hotel.

Resaltar lo que hace que el hotel sea unico. Si la propiedad tiene un
significado histdrico o una historia propia interesante, se deberia de explorar el uso

de esa informacion en la comercializacion.
4. Investigar a los invitados VIP que mas gastan.

Se debe de interactuar con los mejores huéspedes para tener una idea de
cémo puede orientar mejor los esfuerzos de marketing para atraer a los viajeros que

buscan una experiencia similar.
5. Email marketing

El marketing por correo electrénico se considera oportuno, relevante,
informativo y dirigido a un target que ya ha visitado el hotel, poniendo presente
siempre a la marca dentro del buzon de mensajeria del huésped. Esta estrategia de

promocion trae como beneficio:

— Brindar una oportunidad para que los suscriptores visiten una pagina
de "recopilacion de preferencias” donde pueden elegir sus intereses de
comunicacion. Esto ayudara a reducir el envio de informacion
irrelevante a clientes que no estan interesados en un tema en

particular.
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— EIl seguimiento de las opciones de exclusion, las tasas de quejas y las
respuestas positivas ayudara a crear una puntuacion de compromiso

para su programa.

Es importante monitorear la frecuencia de los mensajes, antes de lanzar un
mensaje a toda su audiencia, considere el costo de perder suscriptores en el proceso.
La segmentacion de las listas de correo electronico es esencial para el éxito de un
marketing por correo electrénico. Es importante segmentar la base de datos y realizar
pruebas A/B, evaluar los resultados y realizar cambios en los mensajes de acuerdo

con lo que dicen los datos.
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Conclusiones

Casi todas las industrias han experimentado una avalancha de
tendencias nuevas e imprevistas como resultado de la pandemia por el
Covid-19 y la industria de la hospitalidad no es una excepcién. Se
desarrollo una investigacion bibliografica digital que ayude a
comprender e identificar las caracteristicas de los hoteles de lujo
desde los tiempos remotos de la sociedad, esto ayudd a conocer que
desde el principio del desarrollo de la industria existieron tendencias
en especial los hoteles de lujo.

Las tendencias hoteleras mundiales se encuentran siempre a la
vanguardia de las necesidades de los clientes; en el caso de los hoteles
de lujo se encargan de dar servicios totalmente diferentes al target que
se dirigen. Se pudo conocer que existen tendencias de diferentes tipos
para la industria de la hoteleria, y que no siempre un hotel tradicional
va a tener dichas tendencias, ya que el target no busca exclusividad,
sino precios accesibles. Los hoteles de lujo a nivel mundial, las
grandes cadenas imponen las tendencias para el resto del mundo.

Los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil se han adaptado a las
nuevas medidas de bio-seguridad para la reapertura de las
instalaciones. Ademas de contar con tendencias “comunes”, ya que
internacionalmente se puede encontrar variedad y exclusividad en los
hoteles de lujo, siendo esto lo que el target busca en hoteles de dicha
categoria.

En conclusidn, se observo una diferencia de servicios (tendencias) de
los hoteles mundiales con los hoteles de la ciudad de Guayaquil por
ello, se propuso cinco tendencias de las cuales no se encuentran en los
hoteles de lujo, las mismas que incentivarian en conjunto con las
estrategias de promocioén a promover la industria hotelera con

tendencias nuevas para el afio 2022.
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Recomendacién

En el estudio actual se realizd una investigacion de la categoria de
hoteles de lujo, se puede realizar en futuros trabajos un estudio de
otras categorias, como por ejemplo de cuatro o tres estrellas en la
ciudad de Guayaquil, de esta manera se podré conocer que tendencias
se aplican en las diferentes categorias.

Por otro lado, se puede realizar un estudio en otras ciudades del
Ecuador, ya que existen categorias de lujo en varios sectores de pais 'y
conocer si estos son mas completos o cuentan con alguna diferencia
con los hoteles de lujo de la ciudad de Guayaquil.

Se recomienda seguir con el estudio de tendencias cada afio en los
hoteles de lujo, ya que siempre la industria del servicio se encuentra a
la vanguardia para satisfacer las exigencias de los huéspedes VIP que
visitan estos lugares.

En la propuesta se dan a conocer las estrategias de promocion que se
pueden usar, en un estudio futuro se puede desarrollar un plan de
marketing en base a dichas tendencias para promover algin hotel en
especial dentro de la ciudad de Guayaquil, de esa manera se
conoceran costos, tiempo del plan, manejo de redes sociales y demas.
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Apéndice A. Extracto del Catastro Turistico 2021 de los hoteles de cinco

estrellas (lujo) de la ciudad de Guayaquil.
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Apéndice B. Modelo de entrevista a gerentes de los hoteles de cinco estrellas de

la ciudad de Guayaquil.

Tema de titulacion: Andlisis de las principales tendencias hoteleras de categoria de
lujo. Propuesta de estrategias de promocion para el sector hotelero en la ciudad de
Guayaquil.

Objetivo de la entrevista: Recolectar informacién de las tendencias que actualmente los hoteles aplican para

realizar una propuesta de estrtegias de promocion para el sector hotelero en la ciudad de Guayaquil.

Autoras: Eliana Quifionez y Dalesky Viscarra
Entrevista
Nombres completos:
Cargo dentro del hotel:
1. ¢Dentro del hotel cdmo han superado la pandemia para seguir en el mercado?

2. ¢Qué servicios son considerados de lujo en el hotel (que no se ofrezcan en
otros hoteles de menor categoria)? Considerando que existen tendencias
tecnoldgicas, de servicio y demas, nos podria especificar cual es aplicable en

el hotel y como la calsificaria (tecnolégica, innovadora, servicio).

3. ¢Considera que la categoria de lujo en el Ecuador se valora de igual manera

que de manera internacional?

4. ¢En comparacion con los hoteles de lujo internacionales qué tendencias

innovadoras aplicaron este Gltimo afio?

5. ¢Cada que tiempo adaptan o0 renuevan estrategias para incorporar nuevas

tendencias en el servicio hotelero?
6. ¢Existe algln control de los mandos mas altos para aplicar dichas tendencias?

7. ¢Se capacitan acerca de las nuevas tendencias que hay en la industria

hotelera?

8. ¢Cuentan con el presupuesto necesario para aplicar las nuevas tendencias,
aproximadamente cuanto se invierte en la incorporacion de las tendencias

dentro del hotel?
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9. ¢(Es importante la capacitacion del personal del servicio para que sepa

manejar las tendencias y de ellas de un buen servicio al cliente? ;Por que?
10. En base a su criterio, ¢qué tendencias se econtraran en auge este afio 2022?

11. ;Usan las tendencias actuales como medio de promocion para que el hotel
sea conocido tanto a nivel nacional como internacional? ;Qué tipo de

estrategias de promocion usan?

12. La creacion de estrategias de promocion, ¢beneficiaria a la zona hotelera de

la ciudad de Guayaquil? ¢Por qué?
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Apéndice C. Correos enviados a los gerentes.

SOLICITUD DE ENTREVISTA - UCSG TITULACION
‘ ELIANA DANIELA QUINONEZ ARROYO

Lt TT004/2022 2105
Fara: calidad@wyndhamguayaqul.com
CC: Shirey Carolina Segura Ronguilic: DALESKY NATALY VISCARRA VISCARRA

mh  ENTHEVISIA HOTELES (1), Gl FCEAETUR-002-2022 pol
@ naE V) ;ﬂ‘ XAk

2 wciots sduntis (227 531 Guatdy 1020 en Orelrtve - Lirvwrindad CtobGe Samiags i Guavadad  Deacarger 1000

Buenas noches estimada Irens,

| ERc:

& B % D

Mi nombre es ERana Quifone?, estudeante de i3 carrera de ingenleria en Administracdn de Empresas Hoteleras y Turisticas

de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaguil,

El presente maidl #5 para solicitar su ayuda contestando la siguiente entrevista virtual que enc

3 an ol doct de

Word adjunto, necesaria para nuestro trabajo de Titulacidn. Si gusta puede contestar las preguntas de manera escrita, o i

no, puede k dola h i de su preferencia (grabacién, nota de voz , etc).

Asi mismo encontrard en el PDF adjunto la carta de permiso corroborando la razén por s cual la estamos contactando,

ascrita por las autoridades pertinentes de la UCSG.
Muchas gracias por sy atencion y tempo,
Quedo atenta a su respuesta.

Eliana Quifionez Arroyo

SOLICITUD DE ENTREVISTA VIRTUAL - TITULACION UCSG

ELIANA DANIELA QUINONEZ ARROYO

Lam 17/00/2002 2110
Para: reservas@ypguayaguil.com
CC: Shirley Cacolina Segura Ronquillo; DALESKY NATALY VISCARRA VISCARRA

& ENTYREVISTA HOTELES (7)., < |  FCEAETUR-001-2022 ol F

nm oms a1y

2 et pponros (A KT Guantar 3000 o OneOnive « Univeviidad Canclica Sanmiago o6 Guayaagud Dsccargar waa

Buenas noches estmado Byron

. 2w

BB =)

Mi nombre es Eliana Quifionez, estudiante de 1a carrera de Ingenieria en Administracién de Empresas Hoteleras y Turisticas

de |a Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

El presente mail #s para solicitar su ayuda contestando |3 sigulenta entravista virtual que encontrard en o documento de
Word adjunto, necesaria para nuestro trabajo de Titulacién, Si gusta puede contestar las preguntas de manera escrita, o sl

no, puede contestarlas usando fa herramienta de su preferencia {grabacion, nota de voz , etc).

Asi misma encontrard en el PDF adjunto fa carta de permiso corroborando la razdn por la cus! la estames contactando,

escrita por las autoridades pertinentes de la UCSG,
Muchas gracias poe su atencldn y tiempo,
Atenta a su respuesta,

Eliana Quifionez A
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SOLICITUD DE ENTREVISTA VIRTUAL - TITULACION UCSG hav
. ELIANA DANIELA QUINONEZ ARROYO e R T S

Lum 17002022 2119

Para: nomina@sheratonguayaquil.com

CC: Shirlay Carolina Sequra Ronquillo: DALESKY NATALY VISCARRA VISCARRA

e ENTREVISTA HOTELES (7). < foad FCEAE-TUR-003-2022 pdf
& b4+ ] e s

2 sectevon scqumios (500 KNI Guardar tode em Onelinve - Uinversidad Catolics Santisgo te Guayagul  Oesargar tudo

Buznas noches estimado José,

Mi nombre es Ellana Quifionez, estudiante de la carrera de Ingenieria en Administracién de Empresas Hoteleras y Turisticas
de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,

El presente mall es para solicitar su ayuda contestando la siguiente entrévista virtusal que encontradd en ¢l documento de
Word adjunto, necesaria para nuestro trabajo de Titulacién. Si gusta puede contestar las preguntas de manera escrita, o si
no, puede contestarlas usando la herramienta de su prefecencia (grabacién, nota de voz , etc).

Asi mismo encontrara en el PDF adjunto la carta de permiso corroborando 1a razén por la cual la estamos contactando,
escrita por las autoridades pertinentes de la UCSG.

Muchas gracias por su atencion y tempo.

Quedo atenta a su respuesta,

Eliana Quifionez Arroyo
SOLICITUD DE ENTREVISTA VIRTUAL - TITULACION UCSG v B
. ELIANA DANIELA QUINONEZ ARROYOD e B TR T

LN 1T 2022 214

Parai dvillafuerte@hotelesoroverde com
CC: Shirley Caroling Segura Ronguillo: DALESKY NATALY VISCARRA VISCARRA

@ ENTREVISTA HOTELES (1)... " £ FCEAE-TUR-004-2022 .pdf
| 21 e

2 grovwens duntes (S08 K1) Guamda 1000 o Uneliyee - Univerndaa Citolen Santago do Guayequd  Descargar fodo

Buenas noches estimado Daniel,

Mi nombre es Eliana Quifionez, estudiante de la carrera de Ingenieria en Administracion de Empresas Hoteleras v Turlsticas
de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

El presente mail es para soficitar su ayuda contestando la siguiente entrevista virtual que encontrara en el documento de
Word adjunto, necesaria para nuestro trabajo de Titulacién. Si gusta puede contestar las preguntas de manera escrita, o si
no, puede contestarlas usando la herramienta de su preferencia (grabacion, nota de voz , etc),

Asi mismo encontrara en &l POF adjunto la carta de permiso corroborando la razon por la cual la estamos contactande,
escrita por las autondades pertinentes de la UCSG.

Muchas gracias por su atencidn y tiempo.
Quedo atenta a su respuesta.

Eliana Quifionez Arroyo
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Apéndice D. Respuesta de entrevista.
Nombres completos: Irene Avalos
Cargo dentro del hotel: Jefa de Calidad
1. ¢Dentro del hotel cdmo han superado la pandemia para seguir en el mercado?
Realizando promociones Ilamativas en alojamiento y alimentos & bebidas.

2. ¢Qué servicios son considerados de lujo en el hotel (que no se ofrezcan en
otros hoteles de menor categoria)? Considerando que existen tendencias
tecnoldgicas, de servicio y demas, nos podria especificar cual es aplicable en

el hotel y como la calsificaria (tecnoldgica, innovadora, servicio).

Contamos con mends en codigos QR, también se les proporciona un link a lo
huéspedes al momento de hospedarse para que accedan a una plataforma de
room service y realicen su pedido por este medio en vez de llamar. Contamos
con una aplicacién de solicitudes que los huéspedes pueden usar para sus
distintos requerimientos (ejem. Toallas extras, reserva de la piscina, etc).
Contamos con un programa de fidelidad para huéspedes frecuentes en el que
obtienen distintos beneficios dependiendo de su categoria. Servicio de
traslado aeropuerto — hotel — aeropuerto en la van del Hotel (servicio

gratuito) para huespedes. Atencion en el mostrador 24 horas.

3. ¢Considera que la categoria de lujo en el Ecuador se valora de igual manera

que de manera internacional?
Si, en el Ecuador si se manejan productos de lujo de nivel internacional.

4. ¢En comparacion con los hoteles de lujo internacionales qué tendencias

innovadoras aplicaron este ultimo afio?
Aplicacion para solicitudes; menu en linea con opcion a realizar la orden.

5. ¢Cada que tiempo adaptan o renuevan estrategias para incorporar nuevas

tendencias en el servicio hotelero?

En cada temporada o festividad se lanzan nuevas promociones.
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10.

11.

12.

¢Existe algin control de los mandos mas altos para aplicar dichas tendencias?
Reporte directo de la gerencia de mercadero a la gerencia general

¢Se capacitan acerca de las nuevas tendencias que hay en la industria

hotelera?
Se informa a traves de los corchos de cada area y en las éreas internas.

¢Cuentan con el presupuesto necesario para aplicar las nuevas tendencias,
aproximadamente cuanto se invierte en la incorporacion de las tendencias
dentro del hotel?

No cuento con esta informacion

¢Es importante la capacitacion del personal del servicio para que sepa

manejar las tendencias y de ellas de un buen servicio al cliente? ;Por qué?

Es de suma importancia, porque toda interaccion con huésped o posible
cliente es una oportunidad de venta que beneficia al Hotel.

En base a su criterio, ¢qué tendencias se econtraran en auge este afio 2022?

La modalidad virtual para aplicar distanciamiento debido a la nueva
normalidad (web check-in, express check-out, app para solicitudes, delivery,

smartv como necesidad)

¢Usan las tendencias actuales como medio de promocion para que el hotel
sea conocido tanto a nivel nacional como internacional? ;Qué tipo de

estrategias de promocion usan?

El hotel pertenece a una cadena de mas de 20 marcas a nivel mundial lo cual
permite mantenernos a la vista de los miembros de la cadena a nivel

inernacional y receptar reservas desde la plataforma de la cadena.

La creacion de estrategias de promocion, ¢beneficiaria a la zona hotelera de

la ciudad de Guayaquil? ¢Por qué?

Si beneficiaria a la ciudad para atraer turismo local e internacional y asi

reactivar la economia.
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Apéndice E. Formato de encuesta online para huéspedes de hoteles de lujo.

Encuesta de la UCSG

Determinar que tendencias existen y |a satisfaccion que tienes los huéspedes con dichas
1endencias (servicios) en los hoteles de cinco estrellas de la ciudad de Guayaquil

&) viscarradalesky@gmall.com (no compartidos) ()
Cambiar de cuenta

*Obligatorio

:En qué rango de edad se encuentra? *

(O 18a28anos
(O 29a39afios
() 40a50anos

(O Masde 51 afios

Género *

(O Masculino

(O Femenino

¢Cual es su motivo de hospedaje? *
O ocio
(O Trabajo

O oo

¢ En cual de los siguientes hoteles se esta hospedando? *

O Unipark Hotel

O Oro Verde Hotel

(O Hitton Colon

O Sheraton

(O Tryp By Wyndham Guayaquil
O Wyndham Guayaquil

(O Radisson Guayaquil
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Los servicios de lujo del hotel donde se hospedé (tecnologia, servicio,
infraestructura) fueron: *

(O Total satisfactorio
(O Muy sausfactorio
O satisfactorio
O insatisfactorio

(O Nada satisfactorio

¢ Ha visitado otros hoteles de categoria de cinco estrellas (lujo, ya sea en Ecuador
o Internacional)? *

O si

O nNo

;Cualles) fuelron) el(los) serviciols) o experlencia que se destaco en el hotel que
se hospedo en la ciudad de Guayaquii? *

Mayordomo

Restaurante variado con comida internacional y nacional
Elementos de biosequridad

Vistas del hotel hacia la ciudad (experiencia)

Check in online 0 app

Intefigencia artificial

Acabados de lujo en |as instalaciones (disefio de espacios)

Ambiente, comfort

OO0CO0OO0OO0OO0OO0O0O0

Otro:

:Qué tan importante es la exclusividad al momento de visitar un hotel de lujo? *

(O Muyimportante
O impontante

O Neutral

(O Noesimportante

(O) Para nada importante
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¢Fue satisfactoria la infraestructura del hote! cinco estrellas que visito en
Guayaquil en terminos de lujo y exclusividad? *

O Muy satisfactoria

O Satisfactoria

O NI satisfactorsa ni insatisfactoria
O Insatisfactoria

() Muy insatisfactoria

Los hoteles siguen tendencias en el mercado, en especial los de lujo, ;Cudles de
las sigulentes tendencias tecnologicas le gustaria que cuenten los hoteles de
aqui en Guayaquil? (se puede elegir mas de una opcién) *

I:

D Aplicaciones maviles para check in D Servicio en habitaciones mediante
sin contacto

tablets,

D QOtro:

D Liaves de |a habitacian en el celular

Los hoteles siguen tendencias en el mercado, en especial los de lujo. ;Cuales de
las siguientes tendencias de servicio le gustaria que cuenten los hoteles de aqui
en Guayaquil? (s¢ puede elegir mas de una opcion) *

[ Guarderias para nifios [ cuarderia para mascotas

r‘! Qtro:
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Los hoteles siguen tendencias en el mercado, en especial los de lujo, ;Cuales de
{as siguientes tendencias sostebibles le gustana que cuenten los hoteles de aqui
en Guayaquil? (se puede elegir mas de una opcidn) *

D Dispensadores de agua para reducir D Mas dreas verdes
el consumo de agua embotellada

[] owo

D Presencia de vida vegetal en
habitaciones

Los hoteles siguen tendencias en el mercado, en especial los de lujo. ;Cuales de
las siguientes tendencias de innovacion le gustaria que cuenten los hoteles de
aqui en Guayaquil? (se puede elegir mas de una opcion) *

D Robots con inteligencia artificial D Llaves de habitacion en los celulares
del huesped.

D Otro:
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Los hoteles siguen tendencias en el mercado. en especial fos de lujo, ;Cuales de
las sigulentes tendencias de experiencia le gustaria que cuenten los hoteles de
squl en Guayaquil? (se puede elegir mas de una opcion) *

0 Vistas extraordinarias hacia la [ Infraestructura de lujo en hoteles
clugad de Guayaqull

(] oo

Los servicios propuestos con anterioridad {tendencias), ;mejorarian su
experiencla y sena un plus adicional de lo que actualmente fue su visita? *

(O Totslmente de scueedo
O vescuerdo

O Neutral

O Ovesacuerdo

(O Paranaca de acuerdo
{Mediante qué medio de comunicacion e gustaria conocer mas de los hoteles
de lujo de la ciudad de Guayaquil? *

(O Redes sociales

QO Mail

O Preriddico

O Radio

QO Tetevision

QO owe:
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