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OBJETIVOS 

Determinar la problemática 

existente dentro de los hoteles 

de la provincia de Cotopaxi, 

para generar posibles 

soluciones que sirvan de 

apoyo a los mismos. 

Definir el fundamento teórico 

que sustente la investigación 

para el análisis del proceso de 

reservas y recepción, y gestión 

de calidad. 

Proponer Lineamientos 

para la Gestión de Calidad 

en el área de Reservas y 

Recepción. 

Analizar el Proceso de Reservas y Recepción en 

los hoteles de la Provincia de Cotopaxi y su 

incidencia en la Gestión de la Calidad. 

Objetivo General 

Objetivos Específicos 

Identificar la metodología apropiada 

para el estudio de las dos variables 

de investigación y realizar la 

recolección de datos e 

interpretación de resultados que 

permita la recopilación de 

información, para el desarrollo y 

fortalecimiento de la propuesta. 



Capítulo I. El problema de la Investigación 

Planteamiento del problemaAntecedentes

Hotelería: años 1000 a 500 a. de C

Los comerciantes viajaban de un lugar a otro para intercambiar 

mercancías a cambio de hospedaje

Cesar Ritz es considerado el padre de la hotelería moderna, así 

como también es reconocido como el rey de los hoteleros y el hotelero 

de los reyes.

Alojamiento: En ese tiempo surgieron posadas en los caminos para 

alojar a los viajeros y a sus caballos a cambio de dinero

Reservas: En 1829, el arquitecto Isaiah Rogers emprendió la 

construcción de un gran hotel en Boston, fue el primer hotel de 

primera clase donde se ofreció habitaciones con llave que debía ser 

reservado. 

Con el paso del tiempo, los servicios turísticos se han 

convertido en el componente central de la actividad 

turística, por lo que se ha prestado especial atención a las 

empresas de servicios turísticos, pero sobre todo a las 

unidades hoteleras y a los factores que pueden influir en la 

competitividad de estas unidades.

En la actualidad el sector de los viajes y la hostelería es 

uno de los más lucrativos y siempre tiene algo nuevo que 

ofrecer a los clientes.

Comprender que la planta hotelera es un factor esencial 

dentro de la cadena de valor del turismo por razón de que 

se convierta en el canal de comunicación entre el destino y 

el turista.

La hotelería en Ecuador se ha visto afectada por sus 

ingresos económicos y esto se debe al ingreso de turistas 

al país.

Cama (2018) Muñoz (2017) López (2019) Fernández (2020)



Capítulo I. El problema de la Investigación 

Descripción resumida del proyectoFormulación del problema

¿Como el proceso de Reservas y 

Recepción repercute en la 

Gestión de la Calidad de los 

hoteles de la Provincia de 

Cotopaxi?

En el presente proyecto de investigación está 

enfocado en el estudio del análisis de los procesos 

de Reservas y Recepción en hoteles de la Provincia 

de Cotopaxi con el fin de generar una gestión en 

calidad en cada uno de los establecimientos 

hoteleros donde sigan efectivamente los procesos 

de reservas y recepción y de esta forma poder 

obtener un alto índice de satisfacción del huésped, 

para ello se tiene estructurado en cinco capítulos, a 

continuación, se describe cada uno de ellos:



VARIABLE 
DEPENDIENTE 

Hipótesis

VARIABLE 
INDEPENDIENTE

Variables 

El análisis del proceso de 

reservas y recepción 

incidirá en la gestión de 

la calidad de los hoteles 

de la provincia de 

Cotopaxi. 

Procesos de 

Reservas y 

Recepción

Gestión de la Calidad 

Variables de la investigación

Dentro del proyecto de 

investigación una de las bases 

para su correcto desarrollo son las 

variables, en vista de que 

encaminan y direccionan el estudio 

hacia los resultados esperados. En 

este sentido, las variables 

involucradas son: 



Capítulo II. MARCO TEÓRICO 

Administración hotelera1

2 Procesos de reservas y recepción hotelra

3 Reserva confirmada o no garantizada

4 Reserva garantizada

(Ureña, 2008); (Dorado, 2012); Hinojosa et al. (2013)  

(Caiza, 2017)

(Largo, 2013)

(Bartra y Llaque, 2017)
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Acciones en el procedimiento de reservas y recepción5

6 Pautas para quejas y reclamos de los

huéspedes

7 Contrato de Reserva

8 Tarifas para el contrato con el huésped

(Centro Europeo de Posgrado de Madrid [CEUPE], 2018); (Báez, 2005). 

(García, 2012); (Navarro, 2008); (INEN, 2008) 

(Hernández, 2010); (Fernández, 2011); (Báez, 2009)

(Fernández, 2011); (Báez, 2009)



Capítulo II. MARCO TEÓRICO 

Pagos9

10
Previsión de servicios y comunicación con el área de 

ama de llaves

11
Proceso de Recepción en la asignación de 

habitaciones 

12 Salida o despedida del huésped 

(Fernández, 2011); (Báez, 2009)

(Fernández, 2011); (Báez, 2009)

(Báez, 2009); (Westreicher, 2020)

(Westreicher, 2020
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Gestión De Calidad13

14 Norma de Calidad Hotelera

15 Certificación de un sistema de calidad

16 Fundamentación legal

(International Organization for Standardization [ISO 9000])

(Servicio de Acreditación Ecuatoriano [SAE], 2018)

(Certificación del sistema de gestión. ([NYCE], 2020)

(Constitución de la Republica de Ecuador, 2008); (Norma ISO 9001)



Capítulo III. Diseño Metodológico de la Investigación

CUALITATIVO

DESCRPTIVA

ENTREVISTA 

ESTRUCTURADA

CUANTITATIVO

DOCUMENTAL -

BIBLIOGRÁFICO 

DOCUMENTAL DE 

CAMPO 

TIPO DE 
INVESTIGACIÓN 

METODO DE 
INVESTIGACIÓN 

TÉCNICAS Y 
PROCEDIMIENTOS

DESCRIPCIÓN DE 
INSTRUMENTOS Y 
RECOLECCIÓN DE 

DATOS 

POBLACION Y 
MUESTRA 

FICHA TECNICA

En este punto es necesario identificar

la población y calcular la muestra del

objeto de estudio, que se estará

abarcando en el presente proyecto de

investigación



Capítulo III. Diseño Metodológico de la Investigación

Hoteles de la Provincia de Cotopaxi



Análisis de Datos Reserva del cliente

A continuación, se puede observar la tabla de interpretación con datos numéricos que hace 
referencia al proceso de reservación por parte del Cliente con el hotel: 

Tabulación de datos en el Proceso de Reservas y Recepción 



Análisis de Datos Check In del Cliente

Tabulación del Registro o check in del área de reservas y recepción

A continuación, se muestra una tabla con la interpretación de datos numéricos en el proceso de 
registro o check in del cliente cuando llega al hotel: 



Análisis de Datos Check out del Huésped

Tabulación del Check out en el área de reservas y recepción hotelera

A continuación, se muestra una tabla con la tabulación de datos numéricos que hace referencia 
al proceso de despedida o check out del cliente: 



Capítulo IV. Propuesta

Finalmente es este apartado se generará los Lineamientos para la 

Gestión de Calidad en el área de Reservas y Recepción, para de 

esta forma mejorar su gestión en cada uno de los establecimientos 

previamente analizados, ayudando a generar una mejor nivel de 

calidad, eficiencia.

Gestión de calidad para el área 

de reservas y recepción de los 

hoteles de Cotopaxi

En la Hotelería gestión de la calidad comprende el conjunto normas técnicas 

que son los caminos mediante los cuales se consigue estandarizar el servicio 

de alojamiento, a través de normas que propician la calidad de los mismos. 

Tipo de procesos de reservas y 

recepción de los 

establecimientos hoteleros

https://drive.google.com/drive/folders/1FzzXSeyY5oKTbaj

VgQ8ii0g-xWCo5Vv3?usp=sharing

https://drive.google.com/drive/folders/1FzzXSeyY5oKTbajVgQ8ii0g-xWCo5Vv3?usp=sharing
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Lineamientos Normativos 

La normativa INEN proporciona información 

referente a los hoteles, quienes deben tener una 

buena gestión de la calidad dentro del área de 

reservas y recepción, con el fin de aumentar sus 

ingresos económicos y la calidad de servicio hacia 

el huésped. 

Indicadores 

Los indicadores del proceso de reservas y 

recepción son un referente del servicio esperado y 

el servicio recibido, que forman parte y promueven 

la Gestión de Calidad en los hoteles de la 

provincia de Cotopaxi.

A continuación, se detallan los indicadores 

medibles para los hoteles de la Provincia de 

Cotopaxi:
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Gestión de Documentos

Las empresas hoteleras que trabajan de manera 

más eficiente, aplicando la gestión de calidad, 

implantando buenas y nuevas prácticas en sus 

actividades y manteniendo un buen registro de 

documentos como la codificación, identificación, 

conservación y archivado.

Documentos para el proceso de 

recepción al Cliente  

Es necesario contar con una agenda de contactos 

la cual se convierte en el documento en el proceso 

inicial del proceso de recepción y que debe contar 

con información básica que a continuación se 

detalla en el formato guía.

ADULTOS NIÑOS

AGENDA DE CONTACTOS PRE RESERVA 

Nº FECHA: HORA NOMBRE CÉDULA CÉLULAR TOTAL ABONO OBSERVACIÓN CANCELADOCHECK IN CHECK OUT
Nº 

NOCHES

Nº PERSONAS 
HAB DESAYUNO
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N° Nombre y Apellido N° Cédula
N° de 

Personas 

Tipo de 

Habitación 
Habitación

Hora de 

llegada 

Hora de 

Salida 
TOTAL

                                       DIRECCIÓN: Av. 5 de junio y Av. Cotopaxi 

                                       TELÉFONO: (032814969) - 0987142490

REGISTRO DE RESERVAS 

Fecha               /                 /            

HAB NO MBRE Y APELLIDO  N° DE CEDULA E-MAIL

N° DE  

PERSO N

AS

PRO CEDENCIA FECHA
HO RA 

ENTRADA
FECHA 

HO RA 

SALIDA 
VALO R RECIBIDO

Nombre de la persona a cargo:________________________

CHECK IN: REGISTRO DE CLIENTES

                                       DIRECCIÓN: Av. 5 de junio y Av. Cotopaxi 

                                       TELÉFONO: (032814969) - 0987142490
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NOMBRE:

NOMBRE:

NOMBRE:

FECHA:

SUGERENCIA

FECHA:

SUGERENCIA

SUGERENCIA

FECHA:

TARJETA DE SUGERENCIAS

Documentos para el proceso de 

despedirle al Cliente



● A fin de determinar la problemática existente dentro de los hoteles de la provincia de Cotopaxi, para generar posibles soluciones que
sirvan de apoyo a los mismos, se recurrió a un diagnóstico situacional bajo un sondeo de opiniones donde se evidenció que hay un alto
desconocimiento sobre la normativa INEN e ISO 9001, quienes proporcionaron información referente a la calidad de los establecimientos
hoteleros, donde se identificó que las personas del área no aplican los lineamientos y estándares enfocadas a una excelente atención al
cliente, lo que ha generado que la provincia de Cotopaxi, especialmente Latacunga sea un lugar de paso.

● También, se definió el fundamento teórico que sustenta la investigación para el análisis del proceso de reservas y recepción donde se
determinó aquellas competencias, habilidades y actitudes de la persona responsable, ya que es la carta de presentación e imagen
representativa del establecimiento. Asimismo, se conoció que la gestión de calidad es parte de un estándar que busca alcanzar metas y
lograr una satisfacción hacia el huésped, en tal sentido comprende una calidad de servicio que implanta programas y controla los
resultados para la mejora continua y permanente.

● Se identificó la metodología apropiada para el estudio de las dos variables de investigación y realizar la recolección de datos e
interpretación de resultados por medio de entrevistas realizadas a los administradores de hoteles, quienes proporcionaron valores
numéricos de las brechas entre expectativas y realidades de cómo está repercutiendo el proceso de reservas y recepción dentro del
marco de la calidad de operación y administración de los hoteles de la Provincia de Cotopaxi. Aspectos que permitieron el desarrollo y
fortalecimiento de la propuesta.

CONCLUSIONES



• Para determinar la problemática existente dentro de los hoteles de la provincia de Cotopaxi a fin de generar

posibles soluciones que sirvan de apoyo a los mismos, es recomendable se trabaje un plan estratégico donde por

medio de un análisis de síntesis se puede identificar aquellas fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,

los cuales con estrategias se pueden mitigar y así potencializar y fortalecer el sector hotelero.

• En cuanto a la definición del fundamento teórico que sustente la investigación para el análisis del proceso de

reservas y recepción, y gestión de calidad, es sustancial recurrir a fuentes de información de rigor científicos cuyos

aportes literarios tengan sustento de relevancia debido a que actualmente el huésped se ha convertido en un

cliente exigente que requiere confort, experiencias y sobre todo calidad en su servicio ya que la demanda de wifi

gratuito sigue en tendencia.

• Finalmente, en el proceso de recolección de información es recomendable realizar una encuesta bajo la escala de

Likert para identificar la perspectiva de los turistas bajo indicadores de satisfacción sobre la gestión de la calidad en

los procesos de reservas y recepción en hoteles de la provincia de Cotopaxi. Datos que ayudarán a mediano o

largo plazo a capacitar y concientizar a los prestadores de servicios bajo la normativa INEN e ISO 9001.

RECOMENDACIONES




