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RESUMEN. Este estudio tiene como objetivo evaluar la integracidn en la cadena hotelera
y caracterizar sus actores y debilidades. Se empleé un enfoque cuantitativo y descriptivo,
utilizando entrevistas y analisis-sintesis de fuentes secundarias. La integracion se evaluo
mediante una lista de chequeo de siete dimensiones, aplicando el modelo de fiabilidad
Alpha de Cronbach. Los resultados indican un nivel de integracién por debajo del maximo,
identificando cuatro eslabones: proveedores, instalaciones, departamentos de servicios
y recepcion, con veintinueve actores internos y externos. Los departamentos de servi-
cios muestran la debilidad principal, por lo que requieren estrategias, politicas, mejoras
en informacion, infraestructura y capacitacion. Estos hallazgos son clave para mejorar la
competitividad en la industria hotelera.
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ASSESSMENT OF THE INTEGRATION OF A HOTEL IN THE CITY OF
MACHALA INTO A HOTEL CHAIN

ABSTRACT. This study aims to assess the integration into a hotel chain and characterize its
stakeholders and weaknesses. A quantitative and descriptive approach with interviews and
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the analysis-synthesis of secondary sources was employed. The integration was evaluated
using a checklist of seven dimensions and applying Cronbach’s alpha reliability model.
The results indicate an integration below the maximum level and identify four elements—
suppliers, facilities, service departments, and reception—as well as 29 internal and external
stakeholders. The service departments showed the greatest weakness, requiring strate-
gies, policies, and improvements in information, infrastructure, and training. These findings
are key for enhancing competitiveness in the hospitality industry.

KEYWORDS: hotel chains / integration / tourism / technology
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1. INTRODUCCION

En el mundo empresarial, el turismo se considera un sector estratégico en la economia
de cualquier pais, porque conduce al fortalecimiento del sector comercial, productivoy al
crecimiento monetario. El Ministerio de Turismo del Ecuador (2022) sefala que el sector
turistico aporta un ingreso total del 2,2 % del PIB al Estado ecuatoriano. Esto equivale
a 2 397 millones de délares anuales, los mismos que en el 2020, luego de la pandemia,
disminuyd al 1,2 %; sin embargo, a partir del 2021 se obtuvo un aumento considerable
del 1,3 %, teniendo en cuenta que la industria hotelera es el drea de mayor influencia e
impacto econdmico en el pais, por debajo del sector primario.

En el turismo, el sector hotelero es considerado parte esencial en la cadena de valor
(Blanco Gonzalez & Font Aranda, 2022). Por ello, es imprescindible gestionar la calidad
del servicio a partir de las percepciones del cliente sobre los atributos que consideran
importantes en su valoracion para cubrir sus expectativas y brindarles una experiencia
memorable (Font Aranda & Bey, 2021). Segin Angamarca et al. (2019): “La evaluacion de
la calidad percibida de los servicios hoteleros debe considerar el enfoque al cliente como
principio fundamental” (como se cita en Ldopez, 2022, p. 27). Actualmente, la industria
hotelera se encuentra enfocada en la integracion y el mejoramiento de los procesos
tangibles e intangibles internos de la empresa, tales como la calidad del recurso humano,
la calidad de los servicios, marketing digital, seguridad, abastecimiento de productos,
mayor implementacidn tecnoldgica, entre otros (Méndez et al., 2021). Estos cambios en
la intensidad y distribucién de los flujos turisticos han cambiado el entorno y la forma
de competir, lo cual obliga a las empresas del sector turistico a reenfocar su estrategia
competitiva del mercado (Ruiz Cedefio et al., 2023).

Las empresas turisticas transnacionales, a través de la integraciéon de la cadena
hotelera, contindan en la implementacién y la inversidon de grandes proyectos, basadas
no tan solo en hoteles lujosos, sino en propiedades urbanizadas con destinos turisticos
para extranjeros en los siguientes sectores: Manabi, Esmeralda, Santa Elena, Amazonia
y las islas Galapagos (Bravo et al., 2018). La integracion de hoteles, con grandes cadenas
de abastecimiento y almacenes en el pais, se vuelve cada vez mas sélida, lo que ha
permitido tener un gran dominio en el mercado mundial. Segun Bravo et al., “una muestra
de las cadenas hoteleras internacionales posicionadas en el territorio ecuatoriano son
las que siguen: Best Western International, Carlson Hospitality Worldwide, Hilton Hotels,
Intercontinental, NH Hotel Group, Marriott International, Wyndham Corporations, Royal
Decameron” (2018, p. 103).

Por otra parte, la globalizacion mundial sin precedente alguno es considerada un
indicador de desarrollo empresarial, en la cual se evidencia las dificultades y crecimiento
de la industria hotelera (Pelegrin Entenza et al., 2022). Esto debido a los grandes
avances y cambios tecnoldgicos en el mundo, ya que cada vez estos en su mayoria son
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implementados para este tipo de servicio, lo que implica generar grandes cambios y
estrategias para satisfacer al cliente. A su vez, también existe una presién que ejercen
los competidores que toman aspectos importantes de la globalizacién, y permiten tomar
ventajas de ello.

Desde el punto de vista de Avilés & Acosta (2018), la globalizacién es un fenémeno
politico, econdmico, social, tecnoldgico y cultural a nivel mundial, en la cual los paises
intercambian informacién con el fin de innovar y variar todos los sectores relacionados
con el comercio, finanzas, comunicaciény sobre todo el turismo. Esto debido al desarrollo
de los medios de transporte y mejoramiento tecnoldgico.

Ante esta situacion, muchas empresas de la industria hotelera buscan la integracion,
la que es comprendida como una estrategia de negocio y cuyo propdsito radica en la
agrupacion de empresas a través de fusiones, adquisiciones o acuerdos de cooperacion
a largo plazo, con el objetivo de mejorar la competitividad, inversion y expansion del
mercado (Cobo & Gdnzales, 2006). El sector hotelero, como el resto de los sectores
productivos y de servicio del pais, conlleva una gran expectativa e incertidumbre, debido
a las etapas de las crisis que afectan a todas las areas de la economia. Esto deja a la
luz gran preocupacién y falta de financiacién para adoptar nuevas tecnologias, lo que a
largo plazo frena la salida econdmica de muchas empresas, especialmente las pymes.
Ademas, se ven deficiencias en la adaptacién de las herramientas tecnoldgica a las
verdaderas necesidades de los negocios hoteleros (Gémez et al., 2015).

Enfatizando lo anterior, el sector hotelero del pais conlleva un gran vacio entre las
distintas etapas de desarrollo de negocio, el desconocimiento de las estrategias y poco
interés en la integracion hotelera. Ademas de la falta de reconstrucciéon y mejoramiento
urbano, se ha permitido que esta industria cada vez opere de manera tradicional y
poco ortodoxa, en comparacion con otros paises desarrollados donde existe una mayor
integracion e innovacion en los sectores hoteleros. Esto se evidencié a través de la gran
crisis sanitaria, cuando el turismo como otras actividades fueron las mas afectadas y
tuvieron que reducir la jornada laboral y desvinculacion del personal, renegociar los
plazos de pago con los proveedores y el refinanciamiento de la deuda (Sinchi, 2022).

La puntuacion de un hotel es la calificacion o valoraciéon que los huéspedes o
usuarios otorgan al establecimiento en funcidn de su experiencia durante su estancia.
Esta puntuacién generalmente se expresa en forma de un nimero o una escala de
estrellas y se utiliza como un indicador para evaluar la calidad y el nivel de satisfaccidn
de los servicios y comodidades ofrecidos por el hotel. El hotel que es parte de esta
investigacion tiene una puntuacién de 8,9 en el sitio web Booking.

Con los avances tecnoldgicos en el sector hotelero y el turismo, se ha puesto de
manifiesto la importancia de una adecuada gestion de la cadena de suministro. La
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industria de servicios no se ocupa del flujo de bienes tangibles, pero creemos que se
necesitan varios procesos para brindar el servicio de manera adecuada. En el area de
bienes y servicios, gestionar correctamente la cadena de suministro (SC) ha demostrado
ser una estrategia efectiva para establecer posicién en el mercado y controlar consumos
y costos para brindar valor agregado a los clientes (Del Cid Carrasco & Jiménez, 2018).

Los participantes en laindustria hotelera estan enfocados en mantener a los clientes.
Para lograrlo, implementan estrategias de retencién que incluyen la incorporacién de
sistemas de mejora continua en el servicio, como proporcionar bienes y servicios de
alta calidad, brindar atencién al cliente y considerar otros aspectos que generen altas
expectativas en los visitantes, ya sean locales, nacionales o extranjeros.

Los consumidores a menudo ven los productos turisticos como una combinacién
de valores que se suman a los diversos componentes del servicio que conforman la red
de servicios. Por lo tanto, es importante identificar las mejores formas de liderar estas
redes, especialmente para las principales empresas de viajes que desean mantener una
ventaja competitiva sobre sus rivales igualmente eficientes (Gomez et al., 2015).

La integracion de la cadena hotelera es crucial para el éxito y la eficiencia de las
empresas del sector. Como se menciona en un estudio reciente, “La integracién de la
cadena hotelera implica la colaboracién y coordinacidn de todos los aspectos operativos
y funcionales de los diferentes establecimientos hoteleros que conforman la cadena”
(Martinez-Rodriguez, 2013). Esta integracion se logra mediante la implementacién de
sistemas y procesos que permiten una comunicacién fluida y una gestién eficiente de los
recursos a lo largo de la cadena.

Ademds, la integracion de la cadena hotelera facilita la estandarizacidon de los
servicios y la garantia de una experiencia consistente para los clientes en todos los
establecimientos de la cadena. En definitiva, la integracion de la cadena hotelera es
esencial para optimizar la rentabilidad y competitividad de las empresas hoteleras en un
mercado cada vez mas exigente y globalizado (Gutiérrez-Campos, 2021).

Para abordar dicho estudio, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: jcual
es el grado de integracion y cudles son las caracteristicas distintivas de la cadena
hotelera de un establecimiento particular ubicado en la ciudad de Machala, Ecuador, en
relacién con sus actores, debilidades y fortalezas?

2. METODOLOGIA

El enfoque metodoldgico de esta investigacidn es de tipo cuantitativo y descriptivo, con
el cual se ha precisado el cumplimiento y descripcion de los principales actores y esla-
bones involucrados en la cadena hotelera. Asimismo, mediante el método empirico, se
llevé a cabo la ejecucion de las entrevistas a cada uno de los stockholders vinculados
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con el hotel. También se desarrollé el método analisis-sintesis como parte del analisis
e interpretaciéon de argumento de fuentes secundarias, con el cual se logr¢ identificar el
problema y los antecedentes relacionados al tema de investigacion. En funcién de ello,
se utilizaron principios bdsicos de la cadena de suministro como el mapeo de la cadena.

Se evalulo la integracion de la cadena mediante la lista de chequeo, cuya herramienta
cuenta con siete dimensiones: estrategia (D,), informacién (D,), planeacién (D,), compras
(D,), inventario (D,), transporte (D,) y desempefio colaborativo (D,) (Sablén et al., 2021).
Ademas, se aplicaron el modelo de fiabilidad alfa de Cronbach, para medir la consistencia
interna del instrumento, y el analisis descriptivo por dimensiones (frecuencia, medianas,
dispersidn). Para ello, se utilizd las correlaciones entre variables y se calculé el nivel de
integracion en la cadena hotelera.

Si el valor obtenido en el indice del nivel de integracién de las cadenas de suministro
(NICS) se encuentra en el rango de cero a uno, se clasifica como “nivel muy bajo”; si esta en
el rango de uno a dos, “nivel bajo”; en el rango de dos a tres, “nivel medio”; si se sitla entre
tres y cuatro, “nivel alto”; y si supera cuatro, pero no llega a cinco, “nivel muy alto”. Estos
cinco niveles de NICS contribuyen al andlisis e indican que una evaluacion satisfactoria de
las dimensiones sugiere un nivel adecuado de integracion en la cadena de suministro (ICS).
La determinacion del nivel de integracién en la cadena de suministro depende del actor con
el valor mas bajo en el indice de nivel de participacion en la cadena (NPC), donde:

P_Peso especifico de importancia otorgada por los expertos para la dimensién n
NI Nivel de integracion de la cadena
Mo Moda calculada para cada E |y para cada CD,

A la vez, se aplicé la lista de chequeo para la evaluacion de la sostenibilidad en la
industria hotelera; esto mediante la herramienta disefiada por Rodriguez Rudi (2022).

3. RESULTADOS

Caracterizacion de cada actor de la cadena hotelera

La cadena de suministro esta compuesta por cuatro eslabones: (1) los proveedores, quienes
suministran los insumos necesarios para que el operador de transporte funcione; (2) la
empresa de transporte, que establece la infraestructura, los recursos humanos y mone-
tarios para ofrecer el servicio a los usuarios; (3) los centros de distribucion de servicios,
en este caso las terminales terrestres o puntos de embarque caracterizados por ser los
puntos de entrada y salida en el proceso de transporte; y, por ultimo, (4) los clientes o usua-
rios, quienes aceptan contratar y adquirir los servicios del operador de transporte (véase
la Figura 1).
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Figura 1

Relaciones entre los actores y eslabones de la cadena objeto de estudio

[ BUSCADORES |

( PROVEEDORES | + Booking
= Kayak
« Alimentos = Trivage

= Avituollomiento
+ Servicios basicos
« Seguridad

HOTEL —

CLIENTES
SERV'C'OS « Fomiliores
= Alojomianto . Tun‘sl:\.;s
« Alimentos y bebidas : 5:‘-'5."'"55
= Viajeros

« Pizeina
+ Animacién

A continuacion, se describen los eslabones y sus actores en general:

Eslabon 1. Proveedores

Los proveedores de un hotel son las empresas oindividuos que suministran los productos
y servicios necesarios para el funcionamiento diario y la operacién del hotel. Estos
proveedores pueden abarcar una amplia gama de areas y servicios para garantizar que
el hotel ofrezca una experiencia de alta calidad para sus huéspedes (véase la Tabla 1).

Tabla 1

Relacidn detallada de los suministros y las empresas proveedoras que estan bajo consideracion
en el hotel objeto de estudio

Nombre del proveedor Productos que provee

Proveedor 1 Queso, yogur y mantequilla
Proveedor 2 Pollo, chuleta, jamén, salsas y pavos
Proveedor 3 Tocino, salchicha y botén paisa
Proveedor 4 Salchicha ranchera

Proveedor 5 Leche entera y queso fresco
Proveedor 6 Salchicha paisa

(continua)
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(continuacidn)

Nombre del proveedor

Productos que provee

Proveedor 7
Proveedor 8
Proveedor 9
Proveedor 10
Proveedor 11
Proveedor 12

Proveedor 13

Proveedor 14

Proveedor 15

Proveedor 16

Proveedor 17

Proveedor 18

Proveedor 19

Proveedor 20

Proveedor 21

Salsas y aceite

Aceite y achiote

Panko (tipo de apanadura)

Corvina en filete, pulpo y tinta de calamar

Baby back, costilla de chicharrén, matambre y longaniza ahumada
Arroz, azlcar y harina

Leche condensada, pimienta molida, orégano seco en hoja, ciruela
pasa, curry amarillo, aji para seco, granola, chia, sal prieta, granola,
salvado de trigo, pimienta en grano, pepa de zambo, hojas de laurel,
nueces y canela en rama

Manjar, vainilla blanca, chantilly, chocolate en lagrimas, levadura
(Fleischmann), Mass Cream, coco rallado, leche en polvo, manteca,
chocomanjar, guayaba, aztcar en polvo (micro pulverizada), polvo de
hornear, gelatina sin sabor, hojaldrina y Marva

Papa precocida, maiz dulce congelado y arveja precocida congelada
Queso crema

Almidén de yuca, fideo macarrén, fetuccine, pasta tornillo tricolor,
espagueti #5 y cabello de dngel

Helado de vainilla y helado de chocolate

Lenteja seca, frejol boldn seco, canguil, avena, tostado y mote

Base para torta redonda de doce pulgadas, guantes azules en talla
mediana, funda de basura “La Dura” de 30 x 36 cm, guantes negros
para lavar platos, papel de cocina, escobas, delantales amarillos,
fundas de empagque al vacio (grandes, medianas y pequenas)

Vino blanco y vino tinto

Eslabén 2. Clientes

Machala es unaciudad que se encuentraen la provinciade ELOro, en la costa sur de Ecuador,

en América del Sur. Es la capital de la provincia de El Oro y es una ciudad importante en

términos econdmicos, agricolas e industriales en la region. Algunos puntos clave sobre

la ciudad de Machala incluyen a su economia —que es diversificada, pues incluye activi-

dades agricolas, industriales y comerciales—, y a su produccién y exportacion de platanos

y camarones —como dos de las principales actividades econémicas de dicha ciudad—.
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Algunos de los lugares turisticos de la ciudad de Machala son Parque Centenario,
Parque Buenos Aires, Plazoleta Bolivar Madero Vargas, Parque Juan Montalvo Machala,
Plaza Machala Amory Esperanza, Plazoleta Bolivar Madero Vargas, Paseo Cultural Diego
Minuche Garrido, Museo Arqueoldgico y Paleontoldgico Casa de la Cultura, Catedral
Machala (Go raymi, 2023).

Eslabén 3. Hotel

Los servicios ofrecidos por un hotel pueden variar en funcién del tipo de establecimiento,
su clasificacién, ubicaciéon y enfoque. Indudablemente, el componente central de los
servicios de hospedaje se centra en las habitaciones del hotel, que estan disenadas para
proporcionar comodidad y satisfacer las necesidades de descanso, sueno y trabajo de
los clientes. Entonces, la funcién principal de una habitacion es garantizar un ambiente
propicio para el descanso. Sin embargo, de acuerdo a la naturaleza del hotel y de las
preferencias de sus huéspedes, otras funciones pueden ser igualmente importantes,
tales como la capacidad de llevar a cabo actividades laborales en la habitacién. Esto
es especialmente caracteristico de hoteles de categoria empresarial, que suelen estar
equipados con escritorios, teléfonos, faxes y computadoras para facilitar el trabajo de
los clientes durante su estancia (Cortes, 2023).

Los servicios que brinda el hotel que ha sido parte de esta investigacion son los
siguientes: wifi gratuito en todo el hotel, estacionamiento (incluido estacionamiento
bajo techo), valet parking, piscina climatizada, salones de eventos (bodas, sociales
y corporativos), gimnasio, habitaciones cdémodas y confortables, restaurante vy
bar-discoteca, servicio de lavanderia, servicio pet friendly, desayuno buffet incluido y
centro de negocios. La entidad se ubica en el centro de la ciudad de Machala, el hotel
ofrece hospitalidad y comodidad.

Por otro lado, un hotel es un establecimiento que proporciona alojamiento temporal
a los viajeros y visitantes a cambio de un pago. Ademas, los hoteles varian en tamano,
categoria y servicios ofrecidos, pero en general, su objetivo principal es brindar a los
huéspedes un lugar cémodo y seguro para descansar durante su estadia.

Asimismo, los hoteles tienen una clasificacion de una a cinco estrellas doradas. En
particular, el hotel estudiado en la ciudad de Machala tiene una calificacién de cuatro
estrellas, de acuerdo a la Ley de Turismo del Ecuador.

Finalmente, el tamano del hotel, expresado en términos del nimero de habitaciones
disponibles, constituye otro criterio legitimo para su clasificacion. Por ello, los hoteles
también se categorizan en grupos especificos segun la cantidad de habitaciones o la
dimensidn estructural del establecimiento (Super, 2022).
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Evaluacion de la integracién

En la evaluacidn subsiguiente, se desarrolld un conjunto de criterios de valoracion y se
asigno calificaciones en una escala del 1 al 5 a todos los proveedores de dicho estudio.
El propdsito subyacente es discernir el grado de integracion alcanzado por cada uno de
los actores que conforman la cadena hotelera. Estos esfuerzos de evaluacién son esen-
ciales para identificar dareas de mejora y fortaleza dentro de la cadena, y asi contribuir
con un enfoque mas efectivo en la busqueda de niveles dptimos de integracién en el
contexto hotelero.

Figura 2

Exploracion y evaluacion conjunta de las fortalezas y debilidades de los actores

Debilidades
Fortalezas severas
15 % 0%
Debilidades
31 %
Aceptable
54 %

De los actores evaluados, el 31 % presenta debilidades, un 54 % presenta un estado
aceptable, un 15 % tiene fortaleza y no existen debilidades severas.

Por otro lado, se han identificado las variables de mayor debilidad (véase la Tabla
2). Estas son los contratos, indicadores para la evaluacién del desempeno y los clientes.

Tabla 2

Informacion sobre los resultados obtenidos a partir de las variables relacionadas con la integracidn

Elemento del modelo de cadena de suministro Valoracion del Clasificacion por nivel
estado actual

Estrategia de la empresa 3,83 Alto
Objetivos estratégicos 4,18 Alto
Formulacion de los escenarios en la organizacion 4,07 Alto
Contratos 2,43 Bajo
Informacion 2,98 Medio
Planes 3,63 Medio

(continda)
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(continuacion)

Elemento del modelo de cadena de suministro Valoracion del Clasificacion por nivel
estado actual

Prondstico de la demanda 3,20 Medio
Compras 3,56 Medio
Gestion de inventario 344 Medio
Proveedores 3,65 Medio
Distribucion de mercancia 3,69 Medio
Indicadores para la evaluacion del desempeno 2,85 Bajo
Clientes 2,74 Bajo
Evaluacion media de las empresas 3,23 Medio

Por otra parte, se observa que el nivel mas bajo de integracién dentro de la cadena
es de 2,52, ya que este es el valor minimo registrado por uno de los actores que forman
parte de dicha cadena (véase la Tabla 3). Como resultado de este hallazgo, la cadena se
clasifica en el tercer nivel de integracion, denominado asociacién. En este nivel, cada
empresa enfrenta, principalmente, la colaboracidon en términos econdémicos u otros
intereses comerciales criticos, en lugar de buscar alianzas que fortalezcan su estrategia
de negocio.

Tabla 3

Informacidn sobre el nivel de integracion alcanzado por cada actor

Ndmero Empresa Pals Puntuacion Calificacion por nivel
1 Actor 1 Ecuador 3,62 Medio
2 Actor 2 Ecuador 3,46 Medio
3 Actor 3 Ecuador 2,12 Bajo
4 Actor 4 Ecuador 2,92 Medio
5 Actor 5 Ecuador 2,68 Bajo
6 Actor 6 Ecuador 2,94 Medio
7 Actor 7 Ecuador 2,94 Medio
8 Actor 8 Ecuador 2,59 Bajo
9 Actor 9 Ecuador 2,72 Bajo
10 Actor 10 Ecuador 2,80 Bajo
11 Actor 11 Ecuador 2,52 Bajo
12 Actor 12 Ecuador 2,83 Bajo
13 Actor 13 Ecuador 3,501 Medio
14 Actor 14 Ecuador 3,02 Medio
(continda)
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(continuacion)

Ndmero Empresa Pals Puntuacion Calificacion por nivel
15 Actor 15 Ecuador 3,11 Medio
16 Actor 16 Ecuador 3,61 Medio
17 Actor 17 Ecuador 312 Medio
18 Actor 18 Ecuador 2,96 Medio
19 Actor 19 Ecuador 4,21 Alto
20 Actor 20 Ecuador 3,22 Medio
21 Actor 21 Ecuador 3,10 Medio
22 Actor 22 Ecuador 4,27 Alto
23 Actor 23 Ecuador 4,15 Alto
24 Actor 24 Ecuador 2,75 Bajo
25 Actor 25 Ecuador 2,97 Medio
26 Actor 26 Ecuador 3,69 Medio
27 Actor 27 Ecuador 3,80 Alto
28 Actor 28 Ecuador 4,16 Alto
29 Actor 29 Ecuador 4,16 Alto

Por otro lado, la evaluacion de la sostenibilidad del hotel presenta un valor alto de
forma general, y sus debilidades se centran en las capacidades de eco innovacién y las
capacidades proactivas de estrategias (véase la Figura 3).

Figura 3

Resultados de la evaluacion de la sostenibilidad del hotel

—e—Valor real —@—Valor maximo

Capacidad de aprendizaje
organizacional
5

Capacidad de integracion
de stakeholders

Ventaja competitiva en
costos

Capacidad dindmica de
proactividad ambiental

Capacidad de integracién
multifuncional

Capacidad de Capacidad de
proactividad estratégica ecoinnovacion
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4. DISCUSION

A modo de sintesis, esta investigacion se ha enfocado, a través de los principios basicos
y del conocimiento practico y tedrico de la filosofia de la integracion de la cadena de
suministro (ICS), en la integracion hotelera de un hotel en la ciudad de Machala, Ecuador.
Ademas, se llevé a cabo un estudio de tipo cuantitativo y cualitativo, con diferentes
dimensiones a evaluar, las cuales se detallan en este articulo. La evidencia empirica
obtenida mediante otros estudios demuestra distintos niveles y dimensiones para
evaluar. Por ejemplo, segln Carrasco y Jimenéz (2018), la implantacion de la integra-
cion de una cadena hotelera en Honduras efectuada en cuatro dimensiones, como son
la estrategia, el liderazgo, la logistica y el abastecimiento, representa un proceso que
involucra inversiones significativas con un retorno de la inversidén que se materializa de
manera gradual. Esta circunstancia se combina con la urgencia de ajustarse agilmente
a los cambios en el mercado.

Desde el punto de vista de Monagas Docasal y Aleman (2018), los indicadores por
medir en la integracion hotelera no siempre pertenecen a un conjunto de dimensiones
intangibles o tangibles, sino que también vale precisar y evaluar las percepciones del
cliente, ya que al finalizar este estudio se evidencié que los hoteles que cumplen con
estas dimensiones —como son la accesibilidad de los productos, la cortesia y el trato
personalizado, la oferta atractiva, la credibilidad en los empleados y la seguridad—
contemplan mayor oportunidad en el mercado con un alto nivel de posicionamiento.

Desde el punto de vista de Alcivar (2021), se sefnala que los hoteles deben cambiar
su vision y enfocarse en tres dimensiones que brinda aspectos positivos a la cadena
de valor. Estos son la buena infraestructura, los servicios y la percepcion del cliente,
los mismos que pueden ser evaluadas cuantificablemente para determinar el nivel de
aceptacion que tienen los clientes del hotel.

5. CONCLUSIONES

La integracion de la cadena hotelera juega un papel muy importante en el contexto global
dentro de la cadena de valor, pues cada vez esta industria exige grandes cambios y adap-
tacion en el mercado. Frente a ello, la ingenieria, asi como el avance tecnolégico, han
generado una mayor competitividad en la industria hotelera, cuyo logro es la integracién de
proveedores potenciales y personal calificado. Asimismo, han vinculado centros nocturnos,
almacenes y comisariato, todo en un solo sitio.

Los resultados demuestran una integracion equivalente a un coeficiente inferior al punto
maximo en cada uno de los actores de la cadena del hotel. En ese sentido, se logra identificar
un total de cuatro eslabones: proveedores, instalaciones, departamentos de servicios y
recepcion, los mismos que cuentan con veintinueve actores de manera interna y externa.
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El eslabdn mas débil corresponde a los departamentos de servicios, para lo cual
es necesario implementar estrategia de negocios, implementar politicas, mejorar la
informacion y publicidad, mejorar la infraestructura y llevar capacitaciones con los
proveedores y del personal. Estos factores son clave para contribuir al incremento de
los niveles de integracion.
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