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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar la gestion operativa en hoteles de categoria econémica como factor de
competitividad en el cantén Manta-Manabi. Se adopt6 un enfoque mixto, combinando técnicas cuantitativas y cualitativas,
mediante la aplicacién de encuestas al personal operativo y entrevistas semiestructuradas a gerentes. El estudio se desarrolld
a partir de cinco investigaciones previas, y comprendid tres fases: diagnéstico de los procesos operativos y factores de
competitividad, andlisis de la relacién entre los procesos operativos con elementos de competitividad y disefio de una
propuesta de gestion. Para la validacion de los instrumentos, se emple6 el método de expertos y el coeficiente de Kendall, lo
que permitié comprobar la fiabilidad de las encuestas aplicadas en las areas de recepcidn, alojamiento, alimentos y bebidas.
Los resultados evidenciaron que la eficiencia de los procesos operativos, la adecuada gestion del talento humano y la calidad
del servicio influyeron significativamente en el posicionamiento competitivo de los establecimientos. Con base en los
hallazgos, se propuso una estrategia de gestion operativa estructurada en seis ejes estratégicos. Se concluye que el fortalecer
la gestién operativa mejor6 la competitividad y sostenibilidad de los alojamientos econdmicos.
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ABSTRACT

The present study aimed to evaluate operational management in economy-category hotels as a competitiveness factor in the
Manta-Manabi canton. A mixed-methods approach was adopted, combining quantitative and qualitative techniques through
surveys administered to operational staff and semi-structured interviews conducted with hotel managers. The study was
based on five previous investigations and comprised three phases: diagnosing operational processes and competitiveness
factors, analyzing the relationship between operational processes and competitiveness elements, and designing a
management proposal. To validate the research instruments, the expert judgment method and Kendall's coefficient of
concordance were employed, confirming the reliability of the surveys administered in the reception, accommodation, and
food and beverage departments. The results showed that the efficiency of operational processes, effective human talent
management, and service quality significantly influenced the competitive positioning of the establishments. Based on the
findings, an operational management strategy structured around six strategic pillars was proposed. It was concluded that
strengthening operational management improved the competitiveness and sustainability of economy-category hotels.
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1. INTRODUCCION

Durante los ultimos afios, la gestion operativa hotelera se posiciona como un instrumento estratégico clave
para potenciar la eficiencia, sostenibilidad y competitividad en la industria turistica. A nivel mundial, la
administracidn eficiente de la operacién contribuye a maximizar recursos, disminuir gastos, incrementar
la calidad del servicio, incrementar la rentabilidad y competitividad, factores que se traducen en el
posicionamiento de los hoteles, sobre todo en este tipo de hoteleria donde los recursos son escasos. En esta
linea, una administracién adecuada contribuye a mantener el flujo operacional, a maximizar el
aprovechamiento de los recursos y a enriquecer la satisfaccion de los clientes (Van Nguyen & Ng|oc, 2024).

En el caso de Ecuador, la gestion operativa se constituye en el conjunto de procesos mas relevante de las
organizaciones hoteleras para una eficiente administracién de las actividades que conllevan ala ejecucién
de los objetivos de una institucion. La actual literatura en cuanto a gestién operacional efectiva apunta a
es un sistema para planear y controlar las actividades de una organizacién, gestionando sus procesos
operacionales con el objetivo de maximizar eficiencia en el uso de los recursos, capacitando el talento
humano, utilizando tecnologias y mejorando continuamente, valores que se reflejan en la mejora de la
organizacion y la satisfaccidn del cliente (Wilson, 2025).

Varios estudios recientes ponen de relieve la influencia de la gestion operativa en la competitividad de las
companias. Bravo Zambrano y Loor Zambrano (2024) consideran que la gestién operativa es una forma de
hacer los procesos de las organizaciones, a través de los recursos que se utilizan para la produccién de
bienes o servicios. En esta gestion, también se ven determinadas influencias del mercado que perturban el
disefio de estrategias para los procesos productivos. Cuando es bien aplicada, la operacién gerencial tiene
la posibilidad de proporcionar resultados que impacten positivamente en la productividad, la rentabilidad
y la capacidad de competencia de la empresa.

En la provincia de Manabi, especificamente en el cantén Manta, el sector hotelero de categoria econémica
enfrenta desafios relacionados con la formalizacién de los procesos, la calidad del servicio y gestion del
recurso humano, factores que influyen en la competitividad. Suarez et al. (2025) mencionan que la eficiente
operativa es determinante para el éxito de los establecimientos turisticos, al asegurar el adecuado
funcionamiento del hotel, optimizar los recursos y mejorar la experiencia del huésped.

Ante este escenario, el presente estudio tuvo como objetivo evaluar la eficiencia de la gestién operativa en
los alojamientos econdmicos de Manta-Manabi, con el fin de analizar su incidencia en los factores que
determinan la competitividad en un entorno turistico cada vez més exigente.

2. MATERIALES Y METODOS

La investigacion se desarroll6 en el cantén Manta, provincia de Manabi, Ecuador, ubicado en la costa
occidental del pafs, con coordenadas geograficas centrales son aproximadamente 0°57'0" de latitud Sur y
80°43'0" de longitud Oeste.

El estudio utilizé un disefio no experimental, con una combinacidn de técnicas cuantitativas y cualitativas.
El estudio fue descriptivo y analitico para analizar si la operaciéon de la gestién en un alojamiento de
categoria econémica dentro del cantéon Manta es un atributo competitivo. La metodologia se basé en cinco
estudios previos, que son relevantes al problema de investigacidn.

Se logro obtener con el estudio informacion relevante y suficiente del problema evaluado, 1a poblacién total
esta formada por cinco hospedajes de categoria econdémica: Hotel Stella Blue, Hostal Cabafias Las Velas,
Hostal Casa Umifia, Hostal Puerto Manta y Hostal Playa Murciélago, se decidi6 utilizar la técnica censal, lo
que significa que se obtuvieron datos de todos los elementos que conforman la poblacién.

2 Rev. Amaz. Cienc. Econ. 5(2): e1715; (Jul-Dic, 2026). e-ISSN: 2810-8825




Blanco-Gonzalez & Guerrero-Chavez RAC E

Segin Herndndez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2022), el muestreo esta justificado sélo
cuando estudiar la totalidad del universo es impractico, costoso o imposible de realizar, y, por consiguiente,
cuando la poblacion es pequefia y accesible, como en este caso particular, es metodoldgicamente aceptable
como la forma mas adecuada para investigar al universo completo. Lohr (2021) y Kothari (2004)
consideran que, en poblaciones pequefias, la muestra puede llegar a ser menos representativa con
resultados inestables. Con este fin, se utilizé un censo como método de recogida de datos, asegurando la
participaciéon de todos los trabajadores con la mayor precisién posible y con la rigidez adecuada del
problema investigado.

La metodologia se dividi6 en tres fases. En este sentido, en una primera fase se realiz6 un diagnéstico de
los procesos operativos y factores de competitividad mediante un analisis documental y la aplicacién de
encuestas estructuradas al personal operativo en areas de recepcion, alojamiento, alimentos y bebidas de
los cinco hoteles de categoria econémica ubicados en el cantén Manta. El cuestionario se disefi6 con base
en las variables de gestion operativa y competitividad, empleando una escala tipo Likert. La validez del
instrumento fue determinada por expertos, quienes evaluaron la pertinencia, objetividad y consistencia
(Rodriguez-Chavez et al,, 2025; Saldafia-Almazan, 2021).

El proceso de seleccion de los expertos se realizé mediante el calculo del coeficiente de competencia (K),
obtenido a partir del coeficiente de conocimiento (Kc) y del coeficiente de argumentacion (Ka). Los autores
antes mencionados expresan que, el tamafo del grupo de expertos debe estar entre un minimo de 7 y un
maximo de 30. En el presente estudio, se partié de una seleccién de 13; siendo seleccionados finalmente 9
alos que se les implement6 el coeficiente de competencia.

Para evaluar el nivel de concordancia entre los expertos, se aplico el coeficiente de Kendall (W), el cual
permitié determinar el grado de acuerdo entre ellos, y de esta manera, aportar mayor validez, confiabilidad
y concordancia a los items escogidos, arrojando un coeficiente de 0,91, al ser un valor aproximado a uno,
demuestra que el instrumento de evaluacion tiene consistencia.

En la segunda fase, se aplicaron entrevistas semiestructuradas a cinco gerentes de alojamientos
econdmicos, para evaluar la alineacion de los procesos operativos con los elementos de competitividad. La
entrevista permitié recopilar informacién sobre la gestién operativa, las practicas competitivas y las
principales dificultades del sector.

Ademas, se efectud un andlisis de conglomerados jerarquico (dendrograma) utilizando el método de Ward
(1963) aplicando a las distancias euclidianas estandarizadas para captar patrones comunes operativos de
los hoteles y sus diferencias, y asi poder clasificarlos en grupos homogéneos. En la dltima fase se plante6
una gestion operativa para aumentar la competitividad de los alojamientos econémicos. Se desarroll6 la
sistematizacion y analisis estratégico que guio la formulacién de un modelo de gestiéon operativa para los
tipos de alojamientos investigados. La propuesta contempla la generacién de matrices de planificacion
operativa, definicién de indicadores clave de desempefio y acciones especificas para incrementar la
eficiencia operativa.

3. RESULTADOS Y DISCUSIONES

Diagndstico de los procesos operativos y factores de competitividad en alojamientos de categoria
econdmica del cantén manta.

3.1.1. Método de Experto y Coeficiente de Concordancia de Kendall (W)

Se aplicé el método de expertos, en el cual participaron nueve especialistas, previamente seleccionados
mediante la determinacion del coeficiente de competencia (K), considerando sus niveles de conocimiento
y fuentes de argumentacidn. Para ello, se emple6 la siguiente ecuacién.
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Ecuacion 1. Calculo del coeficiente de Competencia:

Kc + Ka
T2
Donde:
K: Calculo del coeficiente de competencia
Kc: Coeficiente de conocimiento
Ka: Coeficiente de argumentacion

Los especialistas evaluaron las preguntas del cuestionario tomando en consideracién los criterios de
coherencia, pertinencia y claridad, usando una escala de valoracion establecida. El calculo de la valoracién
de los nueve expertos, se presenta en la Tabla 1, se realiz6 en una escala de 0 a 1:

Tabla 1. Valoracion de los expertos

Experto Kc (Conocimiento) Ka (Argumentacién) K= (Kc+Ka)/2
El 0.90 0.85 0.875
E2 0.80 0.90 0.850
E3 0.95 0.80 0.875
E4 0.70 0.75 0.725
E5 0.85 0.85 0.850
E6 0.60 0.70 0.650
E7 0.90 0.95 0.925
E8 0.75 0.80 0.775
E9 0.80 0.85 0.825

Para saber si el grupo es competente, se calcula el promedio de K de todos los expertos, mediante la
siguiente ecuacidn:

Ecuacion 2. Calculo del Coeficiente de Competencia Promedio del grupo

K = YKinK™ = n)Ki

Suma de K en el ejercicio:
K =0.875 + 0.850 + 0.875 + 0.725 + 0.850 + 0.650 + 0.925 + 0.775 + 0.825 = 7.35
K =7.359 = 0.8167

El resultado de 0.8167 aproximandolo a 0.82, muestra una estimacidn significativa del instrumento, al
obtenerse un valor cercano a 1, por lo que existe un buen nivel de competencia de los expertos.

Posteriormente, se calcula el coeficiente de concordancia de Kendall con la finalidad de determinar el nivel
de acuerdo entre los expertos, a partir de la siguiente ecuacion.

Ecuacion 3. Ecuacion del Coeficiente de Concordancia de Kendall

_ 128
" m2m3—n)
Donde:
W: Coeficiente de concordancia de Kendall
S: Suma de los cuadrados de las desviaciones entre la suma de rangos de cada item y la media de esas sumas

m: Nuimero de evaluadores
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n: Nimero de items valorados.
La suma de los cuadros de las desviaciones fue S = 49.026. Remplazando los valores en la férmula se
obtiene:

_12(49026) 588312
©92(203-20) 81(7980)

0,91

El andlisis arroja un coeficiente de W= 0.91, lo que evidencia un muy alto grado de concordancia entre los
expertos. Dichos resultados afirman que el cuestionario elaborado es adecuado y pertinente para evaluar
la gestidn operativa en alojamientos de categoria econdmica como factor de competitividad en el canton
Manta. Los hallazgos obtenidos se alinean con lo expuesto por Herrera Masé (2022) quien sostiene que la
aplicacion del coeficiente de Kendall permite fortalecer la confiabilidad de los instrumentos al cuantificar
el grado de acuerdo entre especialistas. En este contexto, el valor arrojado W=0.91 respalda la coherencia
del instrumento.

3.1.2. Encuesta aplicada al personal operativo de las diversas areas

La encuesta se aplico en cinco alojamientos de categoria econdmica del cantén Manta: Hotel Stella Blue,
Hostal Cabafias Las Velas, Hostal Casa Umina, Hostal Puerto Manta y Hostal Playa Murciélago, los cuales se
encuentran ubicados en el area urbana de la ciudad. A continuacidn, se presentan de forma estructurada
los resultados obtenidos en cada una de las areas operativas evaluadas.

Tabla 2. Encuesta aplicada al personal del drea de recepciéon

Indicador Resultado
Experiencia laboral 37.5% posee entre 3y 5 afios de experiencia.
Nivel de formaci6on 50% cuenta con formacién universitaria.
Capacitacién 37,5% recibe capacitacion inicamente al ingresar al establecimiento.
Procesos de check-in y check-out  62,5% presenta dificultades ocasionales.
Canal de Reservas 87,5% identifica el teléfono como principal medio.
Sistema de gestién 75% considera que facilita parcialmente el trabajo.
Ventaja Competitiva 87,5% destaca la amabilidad y el trato del personal.
Informacioén turistica 62,5% la considera muy relevante para la preferencia del huésped.

La tabla 2 evidencia que el personal de recepcidon presenta una experiencia laboral predominante entre
tres y cinco afios y un nivel de formacién universitario, lo que resalta una capacidad en nivel escolar para
la mejora. De igual manera, el teléfono es el principal canal de reservas y perduran dificultades ocasionales
en los procesos de check-in y check-out. Sin embargo, 1a amabilidad y el trato del personal constituye una
ventaja competitiva, los resultados sugieren oportunidades de progreso con el uso de los sistemas de
gestion operativa. Estos resultados coinciden con lo sefialado por Kalnaovakul y Promsivapallop (2023)
que la eficiencia y competitividad en esta area se determina en la capacidad de respuesta del personal y la
calidad del servicio.

Tabla 3. Encuesta aplicada al personal del 4rea de ama de llaves

Indicador Resultado
Experiencia laboral 33.3% posee entre 3y 5 afios de experiencia.
Nivel de formacion 33.3% cuenta con formacién de bachillerato.
Capacitacién 22.2% recibe capacitacion anual.
Disponibilidad de insumos 88.9% dispone de los recursos necesarios.
Tiempo de limpieza 55.6% limpia una habitacién ocupada en menos de 20 minutos.
Atencidn de desperfectos 56.6% la califica como regular.
Fidelizacion 66.7% identifica la limpieza profunda como el principal factor.
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Los resultados de la Tabla 3 evidencian que el personal de esta 4rea posee una su gran mayoria una
experiencia laboral de entre tres y cinco afios y un nivel de formaciéon predominante de bachillerato.
Asimismo, se muestra que, aunque la mayoria dispone de los insumos y equipos para desarrollar sus
actividades de forma eficiente, las capacitaciones las realizan con baja frecuencia. Por otro lado, el tiempo
destinado a la limpieza de las habitaciones es adecuado, no obstante, la atencién de dafios fue calificada
como regular, por lo que, se debe mejorar los procesos de mantenimiento. Por dltimo, la limpieza profunda
es catalogada como principal factor que contribuye a la satisfaccién y fidelizacién de los huéspedes.

Estos resultados son consistentes con lo planteado por Putra et al. (2022) sostienen que la eficiencia
operativa en el area de ama de llaves depende Uinicamente de la capacidad del personal para gestionar
adecuadamente lo que solicita el huésped durante la prestacion del servicio ya que, son acciones que
contribuyen a la fidelizacién del cliente.

Tabla 4. Encuesta aplicada al personal del drea de alimentos y bebidas

Indicador Resultado
Experiencia laboral 50% posee entre 3 y 5 afios de experiencia.
Nivel de formacién 55.6% cuenta con bachillerato.
Capacitacion 37.5% recibe capacitacién anual.
Supervision de calidad 50% indica que se realiza frecuentemente.
Tiempos de servicio 62.5% considera que cumplen completamente las expectativas
Recursos disponibles 62.5% afirma contar con los recursos necesarios.

Factor de competitividad  75% identifica el sabor, la presentacion y la atencién como los principales elementos.

La tabla 4 muestra que el personal del area de alimentos y bebidas tienen una experiencia laboral de entre
tres y cinco afios y un nivel de formacién que prevalece el bachillerato. A su vez, se observa que las
capacitaciones en servicio al cliente y manipulacién higiénica de alimentos se efectiian de manera anual,
mientras que el control de calidad de los productos se realiza con frecuencia. Por otro lado, el personal
considera que los tiempos de preparacidn y entrega cumplen completamente con las expectativas de los
clientes y que cuentan con los recursos necesarios para la prestacion del servicio. Se identifica que el sabor,
la presentacion y la atencion del personal son los principales factores para que fortalecen la competitividad
del area.

Los hallazgos respaldan lo expuesto por Perdomo et al. (2024) quienes sostienen que en el area de
alimentos y bebidas en la satisfaccién del cliente esta determinada principalmente por la calidad de los
alimentos y el servicio prestado puesto que, influye en la percepcién del cliente y en la competencia de los
alojamientos hoteleros.

3.2. Evaluacion de la alineacién de los procesos operativos con elementos de competitividad de los
hoteles

3.2.1. Entrevista semiestructurada aplicada a 5 gerentes de hoteles de categoria econémica en
Manta-Manabi

La entrevista semiestructurada se aplicé como parte de la segunda etapa del sistema metodoldgico,
orientada a evaluar la alineacién de los procesos operativos con los elementos de competitividad de los
alojamientos. Su objetivo es profundizar la percepcién gerencial sobre la gestion operativa, identificar
estrategias aplicadas, dificultades existentes y oportunidades de mejora.

Cada pregunta responde a los componentes del diagnoéstico estratégico, lo que permite complementar y
contrastar los resultados obtenidos a través de las encuestas aplicadas al personal operativo. Para su
aplicaciéon, se disefla una entrevista semiestructurada con enfoque cualitativo compuesta por seis
preguntas, cuya estructura se presenta en la Tabla 5. También, se describen los perfiles de las personas
entrevistadas.
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Tabla 5. Perfiles de entrevistados

. . Anos de
Entrevistado Nombre del hotel Cargo Tipo de hotel L
experiencia
, Hotel econémico (20 <
Gerente 1 Playa Murciélago Gerente general o ( 8 afos
habitaciones)
Gerente 2 Casa Umina Administrador Hostal econémico 5 afios
Gerente 3 Stella Gerente operativo Hotel econdmico 10 afios
Gerente 4 Puerto Manta Propietario-gerente Hostal econémico 6 afios
- . . Hotel econémico (15 -
Gerente 5 Cabafia Las Velas Jefe administrativo ( 7 aios

habitaciones)

Se visualiza que las personas entrevistadas logran tener entre cinco a diez afios de experiencia en labores
de hoteleria, lo que permite obtener respuestas de mayor credibilidad, puesto que, su experiencia admite
respuestas desde el conocimiento que han desarrollado respecto a la gestién operativa en los hoteles.

En relacion con la primera pregunta, los gerentes coinciden en definir la gestién operativa como el proceso
de planificar, coordinar, supervisar y evaluar las actividades diarias del establecimiento para garantizar la
eficiencia de los procesos, optimizar los recursos disponibles, controlar los costos y ofrecer un servicio de
calidad. Asimismo, consideran que una gestién operativa adecuada constituye un factor fundamental para
fortalecer la competitividad y asegurar el funcionamiento eficiente de los alojamientos de categoria
econdmica.

Respecto a la segunda interrogante, relacionada con los principales procesos operativos en un hotel de
categoria econdmica, los gerentes coinciden en sefialar que la recepcion, el proceso de check-in y check-
out, el control de reservas, la limpieza de habitaciones, el mantenimiento de las instalaciones y la atencion
al cliente constituyen las actividades mas relevantes. Ademas, destacan la gestién del personal, el control
de insumos y el mantenimiento preventivo como procesos esenciales para garantizar la continuidad de las
operaciones, la calidad del servicio y la satisfaccion de los huéspedes.

En relacion con la tercera pregunta, los gerentes coinciden en que la gestion operativa influye directamente
en la competitividad de los hoteles de categoria econémica. Sefialan que una administracién eficiente
permite optimizar los recursos, reducir costos y mantener precios competitivos sin afectar la calidad del
servicio. Incluso, consideran que una operacién organizada fortalece la imagen del establecimiento,
incrementa la satisfaccion y fidelizacion de los clientes y favorece la diferenciacién frente a otros hoteles,
incluso aquellos de mayor categoria.

En cuanto a la cuarta interrogante, relacionada con las estrategias operativas utilizadas para mejorar la
competitividad, los gerentes sefialan que implementan acciones enfocadas en la capacitacién del personal,
el control diario de procesos, el uso de plataformas digitales para reservas y promociones, la optimizacion
de turnos, la reduccion de desperdicios, la atencion personalizada y el control de costos. De igual manera,
destacan la importancia del seguimiento y supervision continua de las actividades como mecanismos que
permiten fortalecer la eficiencia operativa y mejorar el desempefio competitivo de los establecimientos.

Conrespecto a la quinta pregunta, que pretendia conocer los principales obstaculos en la gestién operativa
de los hoteles, los gerentes citan una serie de problematicas que les impiden desarrollar una buena gestion
en su organizacion. Entre ellas, rotacion de personal, restricciones financieras para llevar a cabo mejoras,
inexistencia de formacion especializada, competencia sin regulacion, cambios en la demanda turistica, baja
automatizacién de procesos y escaso tiempo para formar al talento humano. Estas barreras reflejan la
necesidad de fortalecer la planificaciéon operativa y formular estrategias para aumentar la eficiencia y
competitividad de los establecimientos. En cuanto ala ultima cuestidn, los directores coinciden en que ésa
es otra de las claves para que el hotel econémico pueda ser sostenible, una gestidn eficiente entre
bastidores. Afirman que un correcto manejo de los recursos ayuda a disminuir gastos, elevar la calidad del
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servicio, obtener una mayor utilidad y fortalecer la permanencia del negocio en el mercado. Por tltimo,
consideran que la gestion operativa es la clave para garantizar la continuidad del negocio y hacer frente a
los desafios competitivos que presenta dicho sector.

Los resultados expuestos se alinean con los planteamientos por Bravo Zambrano y Loor Zambrano (2024)
quienes sostienen que los recursos internos especialmente el capital humano y la innovacién contribuyen
significativamente a la competitividad del sector hotelero, reforzando que una sélida gestién operativa
debe ir de la mano con la potenciacién de capacidades organizacionales para lograr mejorar el desempefio
en mercados dindmicos. En este contexto, los hallazgos evidencian que la gestiéon operativa constituye un
factor determinante de la competitividad en los alojamientos de categoria econémica del cantén Manta, al
incidir directamente en la eficiencia de los procesos, la calidad del servicio y el uso adecuado de los recursos
disponibles.

No obstante, al igual que lo advierte Suarez Moran et al. (2025), el uso de la tecnologia y la capacitacion del
personal resultan esenciales para asegurar que los hoteles alcancen niveles superiores de desempefio. En
este sentido, la investigacién evidencia que, pese a contar con personal experimentado y comprometido,
los hoteles econ6micos de Manta presentan debilidades en la capacitacién especializada, 1a estandarizacion
de procesos y el aprovechamiento de herramientas tecnoldgicas, lo que limita el impacto positivo de estos
factores en la competitividad y en la capacidad de respuesta frente a los cambios del entorno.

Del mismo modo, Sampaio et al. (2025) sefialan que la aplicacién de indicadores financieros se ha
modificado en la gestion hotelera, con el uso de indicadores financieros y no financieros, tales como la
sustentabilidad, eficiencia operativa, calidad en la prestaciéon del servicio y percepcion de los clientes,
presentandose una vision multidimensional de la competitividad hotelera que abarca aspectos operativos,
cualitativos y estratégicos. Tales factores son cruciales en la industria de alojamiento econémico en Manta-
Manabi porque, la gestion operativa diaria tiene el mismo peso que la estrategia propiamente dicha. En
resumen, se corrobora que la competitividad hotelera no estd condicionada s6lo a una adecuada
formulacién estratégica o a la posesidn de recursos, sino a la implementacién real de practicas operativas
que se adecuan a las circunstancias del hotel. Para los hoteles estudiados de bajo coste la gestion operativa
es la via para mantenerse competitivo en un mercado turistico cuyos recursos son limitados y la presion
por competencia es muy alta.

3.2.2. Dendrograma

El dendrograma fue una herramienta de analisis estadistico que se emple6 para observar los patrones de
similitud y diferencia operativa entre los alojamientos. Mediante el método de Ward (1963) y basandose
en las distancias euclidianas estandarizadas, se efectud el agrupamiento de los hoteles segiin el tamafio
operativo, lalocalizacion, nivel de digitalizacidn, politicas ambientales, formacién del personal y percepcién
del cliente. Esta técnica permitié entidad analizar los establecimientos por grupos homogéneos (claster),
con lo cual es posible relacionar las caracteristicas de sus operaciones con la competitividad. En esta linea,
Tusell (2023) explica que el "dendrograma, conformado a partir de un analisis de conglomerados, es un
grafico que visualiza el agrupamiento de observaciones en funcién de sus semejanzas y permite clasificar
tipologias y procesos que tienen rasgos en comun". Esta herramienta potencia el estudio de la realidad
investigada a través de la produccién de categorias interpretativas que no se cristalizan propiamente.
Como puede verse en la figura 1, el dendrograma a partir de distancias euclidianas estandarizadas revela
dos grandes estructuras agrupadas.
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Figura 1. Dendrograma agrupado por similitud operativa

Los clusteres son el resultado multivariable de la expresion entre las empresas que participan en este
estudio en cuanto a: tamafio del negocio, ubicacion, digitalizacidn, politicas ambientales, formacion del
personal, percepcidn del cliente. El primer grupo, formado por Casa Umiiia, Playa el Murciélago, Puerto
Manta Hostal y Stella Blue, tiene un alto nivel de similitud operativa. Poseen caracteristicas comunes, lo
que sugiere que tienen una localizacion en el centro de la ciudad, alto nivel de digitalizacién, politicas
ambientales, formacién del personal y percepcién positiva del cliente. La uniformidad que muestra estas
variables es indicativa de una mayor cohesion entre los elementos competitivos y procesos operativos, lo
que se traduce en una gestién mas formal y en la eficacia y calidad de servicio.

El segundo cluster, conformado uUnicamente por el alojamiento Cabafias Las Velas, muestra un
comportamiento operativo atipico o diferenciado. Este establecimiento tiene menos trabajadores (tres) y
menos habitaciones (seis), una ubicacion fuera del centro, tiene un menor nivel de digitalizacion y
estandarizacion de proceso. Dichas caracteristicas generan una mayor distancia operativa frente a los
demas alojamientos por lo que resalta la necesidad imperiosa de una gestién operativa.

3.3. Diseiio de la propuesta de gestion operativa para mejorar la competitividad

La propuesta se fundamenta en los resultados obtenidos en el diagndstico de los procesos operativos y
factores de competitividad, donde se identificd que la eficiencia, calidad del servicio, gestion del talento
humano e innovacion son claves para fortalecer la competitividad de los alojamientos econémicos. Ademas,
se evidenciaron debilidades en capacitacién, estandarizacion de procesos y uso de herramientas
tecnolégicas. El analisis de conglomerados permitié identificar dos perfiles operativos, demostrando la
necesidad de una propuesta flexible adaptada a diferentes niveles de desarrollo.

Cazanas Rivero et al. (2011) proponen un modelo estructurado que integra los requisitos necesarios para
la implementacidn de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la norma ISO 9001:2015. De igual
manera, Milldn y Gomez (2018) establecen que, el disefio de la propuesta de gestion operativa para mejorar
la competitividad, debe orientarse a la optimizacion de los procesos internos y las condiciones del servicio
como principales generadores de competitividad. A nivel microempresarial, la propuesta busca
incrementar la ocupacién hotelera, reducir los costos operativos y mejorar la rentabilidad de los
establecimientos.

Asimismo, los resultados se alinean con los planteamientos por Santis (2021) quien sostiene que los
recursos internos especialmente el capital humano y la innovacién contribuyen significativamente a la
competitividad del sector hotelero, reforzando que una sélida gestiéon operativa debe ir de la mano con la
potenciacién de capacidades organizacionales para lograr mejorar el desempefio en mercados dindmicos.
En este contexto, los hallazgos evidencian que la gestion operativa constituye un factor determinante de la
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competitividad en los alojamientos de categoria econémica del cantén Manta, al incidir directamente en la
eficiencia de los procesos, la calidad del servicio y el uso adecuado de los recursos disponibles.

Ademas, Lima Ribeiro (2018) plantea un modelo centrado en el analisis situacional, la evaluacion de los
procesos aplicados en la industria hotelera y la determinaciéon de la documentaciéon vinculada a la
implementacién del sistema de gestion. La propuesta adopta un enfoque integral, sistémico y orientado a
la mejora continua, considerando la gestién operativa como un eje estratégico para el fortalecimiento
competitivo. Se basa en principios de eficiencia, calidad, flexibilidad e innovacién, alineados con las
necesidades del cliente y con la capacidad de adaptacion al entorno competitivo del sector hotelero
econdmico.

3.3.1. Estructura de la propuesta de mejora de la gestion operativa.

La propuesta se organiza en seis ejes estratégicos, diseflados a partir de los resultados del diagnéstico
realizado. Estos responden a las brechas identificadas en el diagnostico y a los factores de competitividad
evaluados. Como se observa en la Tabla 6, cada eje estratégico esta conformado por objetivos, acciones e
indicadores de seguimiento.

Tabla 6. Propuesta para la mejora de la gestidn operativa

Ejes

Objetivos

Acciones propuestas

Eje 1. Estratégico:
Gestidn operativa

fortalecimiento de
la competitividad

parael

Optimizar los procesos
operativos de los
alojamientos de categoria
econémica del cantén
Manta-Manabi como
estrategia clave para
mejorar su
competitividad, eficiencia
y calidad del servicio.

Estandarizacion de los procesos operativos en las areas
de recepcidn, alojamiento (ama de llaves) y alimentos y
bebidas, mediante la elaboracion de procedimientos
basicos.

Incorporacion progresiva de herramientas tecnolégicas
basicas para la gestion de reservas y el control
operativo.

Seguimiento periddico de indicadores operativos y de
calidad del servicio.

Estandarizacién y
optimizacién de

Eje 2:

los procesos
operativos

Mejorar la eficiencia y
consistencia de los
procesos operativos clave
del hotel.

Elaboracién de manuales basicos de procedimientos
para las areas de recepcion, alojamiento (ama de llaves)
y alimentos y bebidas.

Definicién de tiempos estandar para los procesos de
check-in, check-out, limpieza de habitaciones y servicio
de alimentos.

Implementaciéon de listas de verificacién operativas
para el control diario de actividades.

fortalecimiento del
talento humano

Eje 3: Gesti6ony

Desarrollar las
competencias del personal
operativo como factor
clave de competitividad.

Implementacion de programas de capacitacion
periédica en atencidn al cliente, gestion operativa y
estandares de calidad.

Establecimiento de mecanismos de motivacién e
incentivos no monetarios, como reconocimientos al
desempeiio.

optimizacion de

Eje 4: Eje 4:
Control y

los recursos
operativos

Garantizar el uso eficiente
de los recursos humanos,
materiales y financieros.

Implementacién de controles de inventario para
insumos de limpieza, alimentos y bebidas.

Registro y andlisis periddico de los costos operativos
por area.

Incorporacién de

Eje 5:

Fortalecer la eficiencia
operativay la

Uso de sistemas digitales sencillos para la gestién de
reservas y control de clientes.

herramientas competitividad comercial . .
L. : Fortalecimiento de la presencia en plataformas de
tecnologicas mediante el uso de .
L . . reservas y redes sociales.
basicas tecnologia accesible.

Eje 6: Enfoque en
la experiencia y

satisfaccion del
cliente

Incrementar la fidelizacién
y percepcion positiva del
servicio hotelero.

Aplicacion de encuestas de satisfaccion al huésped.

Atencidén personalizada y gestidon eficiente de quejas y
sugerencias.

10

Rev. Amaz. Cienc. Econ. 5(2): e1715; (Jul-Dic, 2026). e-ISSN: 2810-8825




Blanco-Gonzalez & Guerrero-Chavez RAC E

Seguidamente, se presenta el plan de implementacion en la Tabla 6, donde se establece cuatro fases con
sus respectivas actividades y tiempo estimado.

Tabla 7. Plan de implementacién de la propuesta

Fase Actividades principales Tiempo estimado
Diagnostico Revision de procesos y recursos actuales 1 mes
Disefio Elaboracién de manuales, indicadores y planes 1 mes
Implementacion Capacitacién y aplicacién de acciones 3 meses
Evaluacién Seguimiento mediante indicadores de evaluacion los cuales Permanente
pueden ser:

e Nivel de satisfaccion del cliente
Cumplimiento de los procesos estandarizados
Reduccién de costos operativos

Nivel de capacitacion del personal

Incremento de la ocupacion hotelera

La implementacién de la propuesta de gestion operativa permitird mejorar la competitividad de los
alojamientos de categoria econdmica del cantén Manta-Manabi, optimizando los procesos internos,
fortaleciendo el talento humano y mejorando la experiencia del cliente. A su vez, contribuird a la
sostenibilidad econémica y al posicionamiento de estos establecimientos en un entorno turistico cada vez
mas exigente.

CONCLUSIONES

El presente estudio determind que la gestidn operativa es una variable que incide en la competitividad de
los hostales econémicos en Manta, Manabi. La validaciéon de los instrumentos a través del método de
expertos y el coeficiente de Kendall (W=0,91) demostr6 un elevado grado de acuerdo entre los expertos,
a su vez, el coeficiente de competencia media (K'=0,82) corrobor6 la idoneidad del grupo de seleccién. Los
resultados revelaron que la eficiencia operativa, la gestion de recursos humanos y la calidad del servicio
tienen un efecto directo en la ventaja competitiva. Sin embargo, se identificaron debilidades en la
homogeneizacidon de procesos, formacidn especifica y aplicaciéon de tecnologias, desviando el realce de
estos elementos. En respuesta, se elaboré un plan basado en seis ejes estratégicos centrados en la mejora
de procesos, el desarrollo de competencias y la experiencia del cliente. Su aplicacién permitiria
incrementar la productividad y la sustentabilidad de los alojamientos. Se concluye que la operatividad de
la gestion constituye un pilar estratégico para la competitividad y continuidad de los hoteles econémicos
en el mercado. Investigaciones futuras podrian evaluar el efecto de la propuesta tras su aplicacion.
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