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1. Titulo

Andlisis de la calidad del servicio que ofrece el hostal San Luis del cantén Loja y provincia de
Loja.



2. Resumen

El presente Trabajo de Titulacion tiene como objetivo general el anélisis de la calidad de los
servicios que ofrece el hostal “San Luis” de la ciudad de Loja, para el cumplimiento del mismo se
plantea tres objetivos especificos, el primer objetivo: “describir la situacion actual del Hostal “San
Luis” de la Ciudad, Canton y Provincia de Loja”, el segundo objetivo: “evaluar la calidad del
servicio que ofrece el Hostal “San Luis” de la Ciudad, Canton y Provincia de Loja” y el tercero
objetivo: “desarrollar un plan de mejora en la calidad de servicio para el hostal “San Luis” de la
Ciudad, Cantén y Provincia de Loja”. Se tom6 como objeto de estudio la empresa hostal “San
Luis” por ser un establecimiento en el ambito de hospederia en la ciudad de Loja, la metodologia
utilizada fue de caracter descriptiva la cual permitié conocer el fenémeno para lo cual se empleo
los materiales como insumos de oficina, equipos tecnoldgicos, recursos empresariales ademas se
utilizaron métodos como descriptivo, analitico y el modelo ServQual para la recoleccion de
informacion se aplicaron técnicas como matriz de levantamiento de informacion entrevista,
encuestas y la matriz FODA, permitiendo asi obtener resultados 6ptimos. Como parte final de la
investigacion se alcanzaron resultados en las conclusiones y recomendaciones que permitieron
sintetizar el presente trabajo investigativo, la conclusién mas significativa es que las expectativas
superan a las percepciones del cliente en su totalidad, con una calificacién de 4,20 puntos sobre 5,
mientras la percepcion de fue de 2,11 sobre 5 puntos, la recomendacion mas importante es que las

propuestas sean tomadas en cuenta por la gerente del hostal ya que esta orientada directamente a
perfeccionar la prestacion de servicios.

Palabras claves: sistema integrado de gestion, contexto de la empresa, comunicacion

interna, infraestructura, ambiente laboral, estrategias, hoteleria.



2.1. Abstract

The present research work has as general objective the analysis of the quality of the services
offered by the hostel "San Luis" in the city of Loja, for the fulfillment of the same three specific
objectives are raised, the first objective: "describe the current situation of the Hostel "San Luis" of
the City, Cantonand Province of Loja", the second objective: "to evaluate the quality of the service
offered by the "San Luis" Inn in the City, Canton and Province of Loja" and the third objective:
"to develop a plan to improve the quality of servOice for the "San Luis" Inn in the City, Canton
and Province of Loja". The company "San Luis" hostel was taken as the object of study for being
an establishment in the field of hospitality in the city of Loja, the methodology used was
descriptive which allowed to know the phenomenon for which the materials were used as office
supplies, technological equipment, business resources and methods such as descriptive, analytical
and ServQual model for information gathering techniques were applied as information gathering
matrix interview, surveys and SWOT matrix, thus allowing to obtain optimal results. As a final
part of the investigation, results were reached in the conclusions and recommendations that
allowed to synthesize the present investigative work, the most significant conclusion is that the
expectations exceed the perceptions of the client in its entirety, with a rating of 4.20 points out of
5., while the perception of was 2.11 out of 5 points, the most important recommendation is that
the proposals be taken into account by the Manager of the hostel since it is directly oriented to

improve the provision of services, as keywords we can mention the following.

Keywords: integrated management system, company context, internal communication,

infrastructure, work environment, strategies, hospitality



3. Introduccion

De acuerdo a la Organizacion Mundial del Turismo (2016), se menciona porque el
turismo es multisectorial y es una industria que cada dia es mas competitiva, crear una
experiencia de viaje completa y satisfactoria con estandares de calidad sirven como guia para
que las empresas mejoren las operaciones y el servicio, la calidad de un destino turistico es el
resultado de un proceso que satisface todas las necesidades de ofrecer productos y servicios
turisticos sobre la base de la Equidad y los precios mutuamente aceptables, el objetivo es
promover el crecimiento sostenible en proyectos relacionados con el turismo(O.M.T, 2016, p.
15)

La satisfaccion del cliente es un indicador crucial que se utiliza para medir el nivel de
calidad en el servicio, como resultado las empresas que brindan servicios hoteleros dependen
de como cada cliente individual percibe los servicios recibidos, la satisfaccién determina la
estabilidad dela industria hotelera, donde es importante superar las expectativas de los clientes
para ganar su lealtad, el hostal “San Luis” es una empresa que brinda servicios de hospedaje
llevando la satisfaccion a sus clientes tomando en cuenta que la industria hotelera en la ciudad
de Loja actualmente es muy competitiva, durante todo el afio, especialmente en los meses de
septiembre y noviembre, se produce un importante aumento del nimero de visitantes debido a

la romeria de la Virgen del Cisne y las artes vivas que celebran en la ciudad de Loja.

La presente investigacion tiene como propdsito contribuir y evaluar la calidad de los
servicios que brindan el hostal “San Luis” debidoa que en laindustria delturismo y la hoteleria
se entiende que la busquedade la calidad se ha convertido en el eje delos servicios que brindan
las importantes empresas turisticas, porque al medir la satisfaccion del cliente, una empresa
puede comprender los deseos y percepciones de los compradores y asi determinar si sus
necesidades se satisfacen de acuerdo con las expectativas del cliente o huésped, la presente
investigacion se la puede relacionar con otras investigaciones por la similitud de su estudio asi
podemos mencionar, el proyecto de investigacion denominado Influencia de la Calidad de
Servicio en la Satisfaccion del cliente del Hotel la hacienda en la provincia de Angaraes Per(
2015, tambien podemos mencionar, el proyecto de investigacién denominado evaluacion de la

Calidad de Servicios y la Satisfaccion delcliente de Servicios dealimentos y bebidas del Jardin



Hotel restaurante Puyo Ecuador 2020, y por dltimo se ha tomado como referencia el presente

proyecto, Plan de Mejora de Calidad para el Area de Servicio de Recepcion en “Zamorano
Real Hotel” Ubicado en la Ciudad de Loja del afio 2017.

Para la realizacion de la presente investigacion se fundamenté en cuatro objetivos,
uno general y tres especificos, como se los describe a continuacion, asi tenemos como objetivo
general “Analizar la Calidad del Servcio del hostal “San Luis” en la ciudad de Loja y provincia
de Loja” y como objetivos especificos tenemos, Uno “Describir la Situacion Actual del hostal
“San Luis” del canton Loja”, Dos “Evaluar la Calidad del Servcio que Brinda el hostal “San
Luis” del Canton Loja”, Tres “Desarrollar Un Plan de Mejoras para Mejorar la Calidad del

Servcio del hostal San Luis del Cantén Loja”

Dentro de los alcances de la investigacion propuesta mencionamos su propdsito de
trascendencia para el cual se emple6 metodologias como, diagnostico de la empresa, entrevista,
a la gerencia general, encuesta a trabajadores, aplicacion de la matriz FODA, herramienta
PESTEL, método ServQual y un plan de mejoras, la utilizacion de esta metodologia permitio
evaluar la calidad del servicio brindado por Hostal San Luis con el fin de aumentar la
satisfaccion de sus clientes y resaltar la importancia de brindar servicios de alta calidad, el
propdsito delestudio es la calidad del servicio que ofrece el establecimiento, como limitaciones
dentro del desarrollo de la investigacién podemos indicar, la poca colaboracion de algunos de
los clientes encuestados, sin embargo se pudo encuestar a todo el nimero de personas que eran

necesarias de acuerdo a la investigacion delineada.



4, Marco tedrico

4.1. Marco Conceptual

4.1.1 Turismo
El turismo es un conjunto de relaciones y fendmenos que surgen como consecuencia del

movimiento y estancia temporal de personas fuera del lugar de residencia, salvo con fines
lucrativos. Ademas, se sefiala lo siguiente:

a) El turismo no es solo el viaje de iday vuelta, sino todo el conjunto de relaciones que se
generan (econémicas, humanas, ecoldgicas, juridicas y de muchos otros tipos). Por eso decimos
que el turismo es una ciencia o conocimiento interdisciplinar, porque ha de ser estudiado desde
diferentes puntos de vista.

b) Ha de existir desplazamiento (de ahi la importancia del transporte), por lo que no es
posible hacer turismo en el lugar en donde uno vive o trabaja.

c) La estancia es siempre temporal, porque cualquier visitante siempre tiene la intencion
deregresar. El turismo es un viaje deiday vuelta.

d) El viaje, como acabamos de decir se realiza siempre fuera de su lugar de residencia,
aunque aqui se plantean otros muchos problemas: ¢las segundas residencias cuentan?; cuando
hablamos de “lugar” nos referimos a nuestra ciudad, a nuestra provincia a nuestra region?

e) Se excluyen las actividades lucrativas, con lo cual parece que estos autores desestiman
el turismo de negocios (Universidad de Murcia, 2016, p. 04)

4.1.2 Hospedaje

De acuerdo al Mintur se entiende la definicion de hospedaje como un destinado a prestar
el servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en sus habitaciones o
departamentos, con la posibilidad deincluir otros servicios complementarios, a condicion del pago
de una contraprestacion previamente establecida en las tarifas del establecimiento de hospedaje.
El establecimiento puede incluye oficinas administrativas del establecimiento de hospedaje
(MINTUR, 2018, p. 02)



4.1.3 Servicio

Un servicio es una actividad o una serie de actividades llevadas a cabo por un proveedor
con el propdsito de satisfacer una determinada necesidad del cliente, sus caracteristicas béasicas
son la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad y la perfectibilidad que continuacion se
explican (Alfonso, 2023, p. 02)

4.1.3.1 Caracteristicas de los servicios.

Los servicios presentan una mayor problematica para su estudio, pues poseen
caracteristicas que los diferencian ampliamente de los productos: Intangibilidad, heterogeneidad,

inseparabilidad y caracter perecedero.

¢ Intangibilidad: Por intangibilidad entendemos la cualidad de los servicios por la que no es
facil contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de entregarlos para
asegurar su calidad.

e Heterogeneidad: La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con gran contenido de
trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su desempefio varia de
proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo. La consistencia del
comportamiento de un servicio casi personal es dificil de asegurar porque lo que la empresa
intenta entregar puede ser enteramente diferente a lo que el cliente recibe.

e Inseparabilidad: La producciony el consumo de la mayoria de los servicios es inseparable, a
consecuencia de lo anterior la calidad de los servicios no se hace en el departamento de
ingenieria de una planta de manufactura (donde se podria controlar desde su concepcion hasta
su entrega), sino se entrega intacta al cliente. Mas bien corresponde a la interaccion del cliente
y el personal de la empresa que hace contacto con este, aqui depende de qué tanto control tenga
la empresa del servicio, de su personal y qué tanto esta implicado el cliente en el servicio, ya
que muchas veces este, indirectamente, afecta su calidad.

e Caracter perecedero. Los servicios no se pueden almacenar para su venta o su utilizacion

posterior, el comprador (cliente) del servicio, percibe dos tipos de beneficios:

¢ Beneficios explicitos, que no son méas que los solicitados (exigidos) claramente al proveedor,



e Beneficios implicitos, que son aquellos que no se mencionan durante las negociaciones, pero
si se requieren en la evaluacion final. Generalmente, implicito significa que es habitual o una
practica comun para la organizacion prestadora del servicio, sus clientes y otras partes
interesadas.

La comprensién de las caracteristicas del servicio, asi como el conocimiento de la forma
de pensar de los clientes, de sus necesidades y comportamiento, es fundamental para el éxito de
cualquier negocio de este tipo. Como ocurre con los bienes, los clientes exigen beneficios y
satisfaccion de los servicios. Los servicios se compran y se usan por los beneficios que ofrecen,

por las necesidades que satisfacen y no por si solos (Alfonso, 2023, p. 03)

o Tipos de servicio

En cualquier caso, algunas generalidades son incuestionables respecto a los servicios y

existen otras definiciones que se describen y suponen diferentes criterios como:

« Segun Hill (1997): En funcion de si afecta a personas o a bienes y del tipo de efecto (que pueden
ser permanentes o temporales, reversibles o no, fisicos o mentales).

« Kotler (1980): Basado en la presencia o no del cliente en el servicio.

Companys Pascual (1993): De acuerdo con el tipo de sistema y sus caracteristicas
(manufactura-extraccion-fabricacion-montaje-construccion; transporte aéreo-terrestre-maritimo;
suministro, distribucion y almacenaje; servicios especificos: tratamiento de algo o alguien,

gobierno, iglesia, hospital, centros sanitarios, educacion, hotel, restaurante entre otros).

Lovelock (1997): Sintetiza las clasificaciones anteriores y afiade un esquema nuevo basado
en sistemas que realizan acciones tangibles e intangibles sobre personas o posesiones, y en la
duracion de la entrega y de los beneficios (entrega de pocos minutos a varios afos, y duracion
percibida de beneficios efimera y de afios-décadas). Passer et al (1978): En funcién de la forma en

que los consumidores ven los atributos del servicio (un atributo sobrevalorado, un solo atributo
con limites minimos, promedio balanceado de atributos).



4.1.4 Servicios turisticos
Los servicios turisticos son el conjunto de actividades y utilidades que un destino turistico
ofrece para satisfacer la demanda de los turistas. Entre los servicios mas esenciales, estan:

alojamiento, alimentacidn, transporte y guia.

o Tipos de servicios turisticos

o Servicios de alojamiento

Son los servicios para hospedar a los turistas de forma temporal. Consta de uno de los
elementos mas importantes dentro del turismo, ya que el alojamiento representa el punto de
llegada, resguardo y descanso de todos los turistas, Asi mismo, esta prestacién conlleva consigo

otros servicios complementarios, como servicios de entretenimiento y de habitacion (para solicitar
alimentos, bebidas o contratar otras ofertas, dependiendo del hotel).

Establecimientos segun la calidad:

. Hoteles de 1 estrella.

. Hoteles de 2 estrellas.

. Hoteles de 3 estrellas.

. Hoteles de 4 estrellas.

. Hoteles de 5 estrellas.

o Establecimientos segn su ubicacion:

. Alojamientos urbanos: Se encuentran en espacios urbanos (alta concentracion de

poblacion y mayor cantidad de infraestructuras).
. Alojamientos naturales: Se encuentran en espacios donde la naturaleza predomina en la

zona (playas, montafas, bosques o pueblos)


https://www.ceupe.com/blog/turista.html

4.1.4.1 Servicios de alimentacion.

Dentro de este sector consta los servicios de alimentos y bebidas, pudiendo ser ofrecidos
dentro de los establecimientos de hotel, restaurantes o en otras instalaciones dentro del sector
turistico. Al igual que el alojamiento, los servicios de alimentacion son parte fundamental dentro
de las ofertas turisticas. De hecho, existe un tipo de turismo dedicado especialmente a explorar la
gastronomia y cultura culinaria de un destino, llamado turismo gastronémico, dentro de un hotel,
la alimentacidn posee su propio departamento de alimentos y bebidas, ya que es bien sabido que
gran parte de la satisfaccion de un cliente en el hospedaje esta sujeto a la calidad de los servicios
de alimentacion (Rodriguez, 2023, p. 01)
4.1.4.2 Servicios de transporte.

Son los servicios que un turista contrata para trasladarse de un lugar a otro, incluyendo

equipajes y mercancias. La mayoria de los destinos turisticos poseen servicios de transporte para

satisfacer las necesidades de ubicacion y disfrute de los turistas.

o Tipos de transportes:
. Transporte terrestre: Trenes, autobuses, motocicletas, bicicletas o automoviles.
. Transporte aéreo: Aviones (pequefios o particulares), helicopteros o transporte por

cables (teleféricos, telesillas y telecabinas).

. Transporte acuatico: Cruceros, ferris, yates, veleros, botes a motor, canoas, botes
inflables o lanchas.

o Servicios de guia turistico. estos servicios se refieren a la orientacion que reciben los
turistas por parte de un guia turistico, para que aprovechen al maximo las virtudes que un
determinadositio tiene para ofrecer, es decir, es la orientacion e informacion que los turistas
reciben para saber mas acerca del sitio donde se encuentran y desplazarse con seguridad en
manos de un profesional, que sera el encargado de acompafar y dirigir a los visitantes a las
zonas mas destacadas del lugar, la intencion fundamental es brindar a los turistas una
experiencia agradable, segura provechosa necesario para todo turista que visita un lugar

turistico.
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4.1.4.3 Servicios de animacion turistica.

Son las actividades que un animador turistico realiza sobre un individuo o grupo de
personas para entretener y fomentar la participacion de los turistas, haciendo que su momento
vacacional sea mas agradable. Ademas, estas acciones de animacion turistica estan adaptadas
segun el perfil de cada turista para su mayor disfrute, tomando en cuenta la edad, sexo y
personalidad. También, actividades varian dependiendo del lugar en el que se encuentren: piscina,
cruceros, hoteles, playas, montafias, etc. Es un servicio que los turistas solicitan cada vez mas por
las ventajas que ofrece, ya que las garantias de pasar unas buenas vacaciones aumentan
considerablemente.
4.1.4.4 Importancia de los servicios turisticos.

Los servicios turisticos son importantes para satisfacer las necesidades basicas de los
turistas, que son alojamiento, alimentacion, transporte y guia y para ofrecer afiadidos que, si bien
no esenciales, como la animacion turistica, son servicios con alta demanday que, por tanto, les
confieren a los destinos mas atractivos y motivos para ser visitados (Rodriguez, 2023, p. 03)

4145 Prestacién de servicios turisticos.

De acuerdo al autor Cesar Ramirez Cavassa manifiesta lo siguiente, la prestacion de
servicio Turistico es el conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre si, pero
intimamente relacionadas, que funcionan en forma armonica y coordinada con el objeto de
responder a las exigencias de servicios planteadas por la composicion socio-econémica de una
determinada corriente turistica”. Este va de la mano con el conjunto de interacciones humanas,
como transportes, hospedaje, diversiones, ensefianzas, derivados de los desplazamientos
transitorios, temporales o de transelntes de fuertes nucleos de poblacién con propoésitos tan
diversos como son multiples los deseos humanos y que abarcan gamas variadas de motivaciones
(Antonietti, 2018, p. 01)

4.15 Cliente

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo
cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productosy
servicios (Cruz, 2013, p. 04)
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4.1.5.1 Servicio al cliente.

El servicio al cliente son todas las acciones y esfuerzos orientados a generar una excelente
experiencia para los consumidores de manera dindmica y proactiva. No concierne solo a un area
de la compafiia, sino que cada proceso debe estar enfocado en la satisfaccion de las necesidades
del cliente ( Gémez, 2022, p. 02)
4.1.5.2 Satisfaccion del cliente.

Se considera la satisfaccion como una evaluacion general basada en la experiencia de
compra o consumo total de los productos o servicios en el tiempo (Anderson et al., 1999). Por su
parte la define como aquella percepcion del cliente sobre la medida en que sus necesidades y
deseos han sido cubiertas completamente. La satisfacciéon, por tanto, se concibe como la
confirmacion de las expectativas (....) vale decir, que el estado psicoldgico final del cliente, sera
cuando sienta la sensacion de aceptacion o rechazo de las expectativas, y éstas se unan con los
sentimientos previos acerca de la experiencia del cliente (Quispe & Ayaviri, 2016, p. 05) Segln
(Quispe & Avyaviri, 2016) dentro de este estudio tuvo un enfoque global de la satisfaccién, que
tuvo en cuenta las expectativas de los clientes beneficiarios con respecto a los programas y
proyectos en los que participaban. Estas expectativas tienen en cuenta el periodo de tiempo y los
juicios evaluativos de uso y participacion en el programa.
4.1.5.3 Atencion al cliente.

Se puede definir a la atencion al cliente como el conjunto de actuaciones mediante las
cuales una empresa gestiona la relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de
la compra del producto o servicio y cuyo fin es lograr en €l nivel desatisfaccion lo méas alto posible.
Una empresa orientadaa los clientes suele centralizar la relacion con estos en un area especifica y
especializada de la empresa dicha area se suele denominar departamento de atencion al cliente,
tiene como principal objetivé analizar y observar el comportamiento del cliente y mantener una
relacién directa con él para poder resolver cualquier incidencia o reclamacion que puedatener el
area de atencion al cliente suele tener:

tender y solucionar las solicitudes sugerencia y reclamaciones de los clientes. Obtener y
gestionar la informacion derivada de la relacion con los clientes, sobre todo en lo relativo a

previsiones de ventas futuras.
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Resolver cualquier incidencia relacionada con el servicio posventa, como garantia,

devoluciones, reparaciones o sustituciones (Ariza & Ariza, 2016, p. 13)

4.1.5.4 Necesidades del Cliente.

La organizacion debe preocuparse por realizar un andlisis previo que le permita entendera
sus clientes, conocer sus necesidades y exigencias y de esta forma evaluar si sus productos y
servicios satisfacen dichas necesidades Si queremos 0 necesitamos diferenciarnos de la
competencia, tenemos que comenzar a descubrir cuales son las necesidades reales de un cliente
(Blanco, 2023, p. 01)

Para satisfacer las necesidades de sus clientes, las organizaciones deben tener en cuenta lo

siguiente:
. Determinar quiénes son sus clientes.
. Precisar cuales son los factores de éxito que les permitan responder a las necesidades,

requerimientos y expectativas de sus clientes.
. Establecer procesos efectivos que les permitan generar productosy servicios acordes con
las necesidades, requerimientos y expectativas de sus clientes.

. Enfocar sus esfuerzos en mejorar sus procesos y desarrollar métodos y evaluarlos.

. Ser conscientes de que hay necesidades de orden mayor, o secundarias que el individuo
tiene y que deben satisfacerse (Blanco, 2023, p. 02)

4.1.6 Calidad

El término calidad tiene multiples significados y definiciones segun la evolucion que ha
tenido el término en su todavia reciente historia, y en su abordaje por diferentes autores. A pesar
de la importancia creciente de la gestion de la calidad, ain no se ha producido un avance
significativo en una definicion clara y ampliamente aceptada de la misma, el término calidad
usualmente se emplea como adjetivo, sin embargo, es un sustantivo. La calidad es buena o es mala.
Tradicionalmente, la calidad en un producto o servicio ha significado una aptitud para el uso
deseado. Por si sola, la calidad es la descripcion de algin producto o servicio no infiriendo nada

bueno amalo. La calidad no es un valor, sin embargo, muchas veces se lo confunde con la palabra
satisfaccion que produce el producto o servicio al ser consumido (Castellucci, 2009, p. 05)
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4.1.6.1 Calidad del Servicio.

Hay que considerar las diferentes concepciones del servicio al cliente que se muestran a
continuacion, para algunos, servicio es reparar un producto y situar detrds de un mostrador que
lleva la indicacién de oficina de servicios al cliente a una sefiora de mediana edad, que lleva un
vestidode “lavar y usar” y que responde con facilidad a todas las preguntas y quejas que le plantean
los clientes, algunos directivos creen que alcanzan un buen nivel deservicio cuando los empleados
dicen a los clientes, tenga un buen dia, como si tuvieran una grabadora en la boca (Tschohl,, 2016,
p. 08)
4.1.6.2 Determinantes de la calidad del servicio.

Para cadatipo de servicio, no se puede identificar un conjunto especifico de determinantes
de calidad. Sin embargo, diferentes estudios han tratado de definir un conjunto genérico de
determinantes que se aplica a todos los tipos de servicio (Bonilla Jurado, 2018, p. 169)

. Tangibles: Incluyen el estado de facilitar bienes, es decir, la condicién fisica de los
edificios y el medio ambiente, el aspecto del personal, y el estado del equipo.

. Personalizacion: La disposicion y capacidad para ajustar el servicio para satisfacer las

necesidades del cliente.

. Acceso: La facilidad de cercania y contacto.

. Comunicacion: Mantener informados a los clientes sobre el servicio en un idioma que
puedan entendery escuchar.

. Cortesia: El respeto, la consideracion y amabilidad se muestra a los clientes por el personal
de contacto.
. Competencia: Los empleados deben poseer las habilidades necesarias, el conocimiento y

la informacion para realizar el servicio con eficacia.

. Credibilidad: La medida en que se cree que el servicio de confianza. El nombre del
proveedor de servicios Yy la reputacion, y los rasgos personales de los empleados de primera linea,
todo ello contribuye a la credibilidad.

. Confiabilidad: La capacidad de proporcionar el servicio prometido a tiempo, de forma
precisa y fiable.

. Sensibilidad: La capacidad de hacer frente eficazmente a las quejas y la rapidez del

servicio, costo constituye el precio pagado por el servicio.
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Entonces, cada tipo de servicio puede tener diferentes determinantes que pudieran ser
considerados como criticos para la empresa. La percepcion de la calidad y la posterior evaluacion
del servicio se dan respecto a los determinantes que se consideran mas significativas para el cliente
en cada momento de la verdad, es decir donde ocurre la interaccion. En definitiva, la calidad del
servicio se ve directamente influenciada por el servicio esperado y el servicio percibido. Por lo
que, si los servicios son recibidos como eran de esperar, la calidad del servicio sera satisfactoria,

ademas, si los servicios recibidos superan las expectativas de los clientes éstos estaran encantados,
y percibiran la calidad del servicio como excelente (Bonilla Jurado, 2018, p. 169)

4.1.6.3 Dimensiones de la calidad.
Se puede identificar una serie de componentes relativos a la calidad, que podrian
resultar Gtiles como marco de referencia para el andlisis y la planificacion estratégica, entre

estas tenemos, desempefio y caracteristicas operacionales principales.

. Caracteristicas: Aspectos que llaman la atencion.

. Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento o de un fallo.

. Durabilidad: Durante cuéanto tiempo el producto seguir- proporcionando un valor al
cliente.

. Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, competencia y facilidad para corregir los
problemas.

. Estética: De qué forma el producto atrae cualquiera de los cinco sentidos del cliente.

. Calidad percibida: Asociaciones con la reputacion de la compafiia o el nombre de la

marca “Estos componentes estan disefiados desde el punto de vista de la fabricacion, aunque
pueden tener alguna utilidad para la prestacion del servcio. Sin embargo, la mayoria de los

investigadores creen que, debido a las diferentes caracteristicas de los activos intangibles, deben
adoptar un enfoque diferente (Dis, 2010, p. 50)
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4.1.6.4 Calidad de servicio como herramienta estratégica.

La calidad de servicio al cliente es: “parte de la ofertay en gran medida, es la base dela
ventaja competitiva de la organizacién. De no tener una concepcion clara por parte de la empresa
de esta maxima, el servicio seré acartonado y falto de conexion con la oferta. Se debe sentir y
vivir este concepto y esto comienza en las maximas autoridades para terminar en el Gltimo de los
empleados; incluso, debe impregnarse de este "valor" alos servicios tercerizados que se vinculan
con el cliente (Arellano , 2017, p. 80)

4.1.6.5 Importancia de la calidad y el servicio.

Laimportancia de la calidad en el servicio al cliente es clara: mas clientes y mas ingresos.
De hecho, un estudio de Bain & Company reveld que las empresas que brindan una excelente
experiencia ven crecer sus ingresos de 4% a 8% por encima del mercado y los esfuerzos son
recompensados: el 70% de los consumidores dice que ha gastado mas dinero comprando de un
negocio que brinda buen servicio. Ademas, el mismo porcentaje afirma que compartiria una
experiencia positiva con una marca con por lo menos 6 personas conocidas, estos datos
demuestran la importancia de tener estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente, sin
importar el tamafio o sector de la empresa, la importancia de la calidad en el servicio al cliente
consiste en mas ingresos, mas lealtad y mas ventaja competitiva. Mira los datos que lo

comprueban entre estos factores podemos mencionar: (Douglas da, 2020, p. 04)

4.1.7 Importancia de mantener el cliente

Los clientes fidelizados no solo seran fieles compradores, sino que traeran mas retorno
sobre la inversion para su negocio. Segun un estudio de American Express, los Millennials se
preocupan mucho mas que cualquier otro grupo por la calidad del servicio al cliente y estén
dispuestos a gastar hasta un 21% mas para obtener el producto o servicio que quieren, mas lealtad
buenas estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente evitan la pérdida de consumidores
que reciban un servicio de calidad demuestra lealtad a tu marca, mas ventaja competitiva, cuando
un cliente experimenta un problema de servicio con una marca, esto hace que oportunidad de

comprar de la competencia de que si fuera un problema con el producto o con el precio(Douglas
da, 2020, p. 05)
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41.7.1 Gestion de calidad.

Como nos indica Hugo Gonzales” que, al gestionar la calidad de la prestacion de
servicios, es importante considerar que un servicio es un proceso que no produce un producto
fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor,
0 también puede entenderse como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza
cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, Estas caracteristicas
provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente
quieren los clientes, de forma tal que la calidad de los mismos se define principalmente por la
opinién del cliente, es decir, su grado de satisfaccion una definicion del concepto de
Satisfaccion del cliente es posible encontrarla, en lanorma SO 9000:2005 Sistemas de gestion
de la calidad Fundamentosy vocabulario, que la define como la percepcion del cliente sobre
el grado en que se han cumplido sus requisitos, aclarando ademas un aspecto muy importante
sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion,
pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que
también podria estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion entre el
cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se registran adecuadamente, 0 que
simplemente el cliente insatisfecho, ensilencio, cambia de proveedor (Gonzalez, 2014, p. 02)

4.1.7.2  Sistema de gestion de calidad.

Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que
interactUan entre si para lograr un objetivo. Los sistemas reciben (entrada) datos, energia o
materia del ambiente y proveen (salida) servicio, informacion, energia o materia, Un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los
resultados deseados. EI SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que se
requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas
pertinentes. EL SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando
las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo. Un SGC proporciona los medios
para identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas y no previstas en la

provision de productosy servicios (INATEC, 2015, p. 08)
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4.1.8 Normasde calidad

Dentro de las normas internacionales encontramos las normas ISO las cuales son las de
mayor acepcion y reconocimiento en la actualidad. La Organizacién Internacional para la
Estandarizacion, 1SO por sus siglas en inglés (International Organization for Standardisation), es
una federacion mundial que agrupa a representantes de cada uno de los organismos nacionales de
estandarizacion, segun el modelo de la norma 1SO 9000, la calidad es el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose por requisito
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”, de modo que la
calidad admite diversos grados (quizas, infinitos), si bien lo que no aclara esta definicion, es quién
debe establecer este grado. No obstante, en el enfoque de esta norma esta el cliente, de quien debe
conocerse su percepcion respecto del grado de satisfaccion con el producto o servicio
suministrado, devolviéndonos nuevamente a la perspectiva externa, el término calidad se puede
emplear con diferentes acepciones como:

. Calidad de disefio o sea la conformidad entre lo que necesita o deseael cliente.

. Calidad de concordancia o grado de conformidad entre lo disefiado y lo
producido.

. Calidad en el uso o sea el grado en que el producto cumple con la funcion para lo cual fue

disefiado, cuando el consumidor asi lo requiere.

. Calidad en el servicio post venta o sea el grado con el cual la empresa presta atenciéon al
mantenimiento, servicio, reclamos, garantias u orientacion en uso (Navas, Ortega, &
Sanchez, 2017, p. 08)

4.1.9 Matriz FODA
Latécnica FODA se orienta principalmente al anlisis y resolucion deproblemas vy se lleva

a cabo para identificar y analizar las Fortalezas y Debilidades de la organizacion, asi como las

Oportunidades (aprovechadas y no aprovechadas) y Amenazas reveladas por la informacién

obtenida del contexto externo (Garcia Lopez & Cono Flores, 2015, p. 07)
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4.2 Marco referencial

4.2.1 Investigaciones sobre la calidad del servicio (Proyectos de referencia)
e Proyecto de referencia internacional

Se ha tomado el proyecto de investigaciéon denominado Influencia de la Calidad de
Servicio en la Satisfaccién del cliente del hotel la hacienda en la provincia de Angaraes 2015 Perd,
de la autoria de Rocié Cahuaya Rivera; Pablo Nahuincopa Arango en la ciudad, Angares Perd
2015, en esta investigacion se plantea como objetivo general, Determinar la influencia de la
calidad deservicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La Haciendaen la provincia de Angaraes
2015 dentro de los objetivos especificos plantea, Determinar la influencia de los elementos
tangibles en la satisfaccion del cliente del Hotel la Hacienda en la provincia de Angaraes 2015,
Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccién del cliente del Hotel Determinar la
influencia de la seguridad en la satisfaccion del cliente del Hotel la Hacienda en la provincia de
Angaraes 2015, dentro de la metodologia aplicada esta la siguiente, el método que se utilizé en la
investigacion es el método cientifico porque permitird verificar los hechos como son
independientemente del valor emocional o comercial que se otorgue, ademas de los métodos que
se utilizd en la investigacion son el inductivo —deductivo porque el planteamiento de la hipotesis
parte de la teoria para llegar al analisis de una realidad. El analitico-sintético ya que es necesario

descomponer las dos variables en sus dimensiones para analizarlas individualmente, dentro de los
resultados se plantea lo siguientes,

El coeficiente de correlacion es de 0.804 entre ambas variables lo cual indica que la
correlacion es positiva alta. La percepcion promedio para la calidad del servicio resulto ser de
3.6 por lo que desde el punto de vista del cliente la calidad del servicio que brinda el hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes es buena., por su parte la satisfaccion del cliente del hotel
La Hacienda de la provincia de Angaraes es 4 por lo que califica que el cliente se encuentra
satisfecho, los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda
de la provincia de Angaraes. Es decir, segin los datos recopilados, utilizando el estadistico de
correlacion de Permanente SPSS la correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral y el
coeficiente de correlacion es de 0.724entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente lo cual

indica que la correlacion es positiva alta. Desde el punto
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e Proyecto de referencia nacional

Se ha tomado al proyecto de investigacion denominado evaluacién de la
Calidad de Servicios y la Satisfaccion del cliente de Servicios de alimentos y bebidas del
Jardin Hotel restaurante puyo 2020, de la autoria, Adriana Marriuxi Calva Jiménez de la
ciudad de Puyo 2020, dentro del objetivo general plantea, Evaluar la calidad de servicios y
la satisfaccion del cliente de servicios de alimentos y bebidas del Jardin Hotel Restaurante,
dentro de los objetivos generales tiene los siguientes, Cuantificar la calidad de servicios,
mediante el método Servqual en el establecimiento Jardin Hotel Restaurante. Diagnosticar la
satisfaccion del cliente de los servicios de alimentos y bebidas en el establecimiento Jardin
Hotel Restaurante, Establecer el vinculo entre la calidad de servicios y la satisfaccion del
cliente en los servicios de alimentos y bebidas del Jardin Hotel Restaurante, Proponer
estrategias para mejorar la calidad de servicios enfocada en la satisfaccion del cliente, la
metodologia utilizada fue la siguientes, La investigacion esta enmarcada en el paradigma
positivista, con cuantitativo, ya que el objeto de estudio posee caracteristicas que lo hacen
observable, medible y cuantificable, la herramienta que utilizd para la recoleccion de datos
es la encuesta del Modelo SERVQUAL, mediante la medicion numérica y el analisis

estadistico.

El tipo de investigacion es descriptiva, como resultados se obtuvo, El analisis
cuantitativo de calidad de servicios nos dice que el indice de calidad tanto en expectativas
como en la percepcion, presenta resultados diferentes para cada dimension, esto se debe a
que los clientes mostraron altas expectativas y percepciones de la calidad ante el servicio
esperado y que esté no ha sido satisfecho, revelando dimensiones con menor puntuaciones a
confiabilidad, seguido por capacidad de respuesta, debido a la ineficiencia del personal, por
el extenso tiempo de espera ante un inquietud o pedido del producto, sin embargo también se
evidencia resultados positivos como lo son las dimensiones de tangibilidad, seguridad y
empatia en la que los clientes sean sentido satisfechos y mostraron estar satisfechos con el
servicio recibido, lo que representa una relacion perfecta pero que sin embargo muestra una
significacion pobre es decir, una relacion minima, con esto se puede precisar que la calidad
deservicio Yy la satisfaccion del cliente tienen relacion con la manera de como se ofrece/vende
el servicio esto influye directamente en la perdida de divisas, clientes y competitividad en el

mercado
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e Proyecto de referencia local

Se ha tomada la investigacion denominada, Plan de Mejora de Calidad para el Area de
Servicio de Recepcion en “Zamorano Real Hotel” Ubicado en la Ciudad de Loja. de la autoria de
Gabriela Alejandra Espinoza Aguilar de la ciudad de Loja en el afio 2017 como objetivo general
plantea, Formular un plan de mejora de calidad para el area de servicio de recepcion en el
“Zamorano Real Hotel” ubicado en la ciudad de Loja y como objetivos especificos los siguientes,
Realizar un analisis de la situacion actual de la empresa, ldentificar que procesos se han
implementado en el area de recepcion y reconocer las posibles falencias, establecer una propuesta
demejora mediante la creacion deestandaresy procesos de calidad para las falencias reconocidas,
Definir la estrategia y el costo de la implementacion del manual de mejora de calidad para el area
de recepcion, como metodologia se aplicd la siguiente, La investigacion estd enmarcada en el
método cuantitativo que segun el libro del método de la investigacion utiliza la recoleccion de
datos para probar hip6tesis con base a la mediacién numérica y el analisis estadistico con el fin
de establecer pautas de comportamiento y probar teorias, tambien se utiliz6 el método de la
encuesta para recolectar informacion y como resultados se obtuvo los siguientes, -Con los
resultados obtenidos se concluye que para la correcta evaluacion de la calidad del servicio en el
hotel real zamorano de la ciudad de Loja es importante tomar en cuenta lo siguiente:

La calidad hoy en dia se ha coinvertido en un punto clave para la prestacion de servicios,
los clientes cadavez son mas exigentes y al tener bien definida sus necesidades los proveedores
deben saber como proveerlas (del toro soto,2021), Es asi como inicia esta investigacion y de
acuerdo a los resultados obtenidos, se ha llegado a la conclusion de que existen algunas falencias
en el area de recepcién de Zamorano Real Hotel, Primeramente, el hotel debe implementar la
politica de calidad, objetivos y metas planteados en este proyecto y al tener bien definida las
directrices del negocio se puede encaminar a toda la organizacién y asi alcanzar el mejoramiento
continuo, Para que el manual a desarrollarse que cumpla a cabalidad con los objetivos planteados,
se debe elaborar indicadores que permitan tener un control permanente en la gestion de procesos,
los mismos que deberian ser evaluados a corto, mediano y largo plazo para el cumplimiento

Optimo de metas y propuestas trazados.
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4.3  Marco Juridico
4.3.1 Leyesy reglamentos
4.3.1.1 Ley de turismo de Ecuador.

En la ley de turismo del Ecuador se estipula que para poder ejercer la actividad turistica se
deben cumplir con ciertos requerimientos para las personas naturales o juridicas que la ejerzan.
Estos lineamientos estan citados a continuacion:

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento de
personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin animo de radicarse
permanentemente en ellos.

Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y apoyar el desarrollo
turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios publicos
bésicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas.
Art. 4.- Lapolitica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir los siguientes objetivos:
. Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y comunitaria o de
autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades mediante el fomento y
promocién de un producto turistico competitivo;
. Garantizar el uso racional de los recursos naturales, historicos, culturales y arqueoldgicos

de la Nacion;

Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno Nacional, y de los
gobiernos locales para la consecucion de los objetivos turisticos;

e Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la actividad

turistica;

Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con otros organismos del
sector publico y con el sector privado; y,

Fomentar e incentivar el turismo interno.
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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:

e Alojamiento

e Servicio de alimentos y bebidas; 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

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de turismo y la
licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las
normas técnicas y de calidad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos, sea
persona natural o juridica, previo al inicio de actividadesy por una sola vez en el Ministerio de
Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley. En el registro se

establecerd la clasificacion y categoria que le corresponda.

Art. 10.- EI Ministerio de Turismo o los municipios y consejos provinciales a los cuales esta
Cartera de Estado, les transfiera esta facultad, concederan a los establecimientos turisticos,

Licencia unica Anual de Funcionamiento; lo que les permitira:

e Dar publicidad a su categoria

e Que la informacion o publicidad oficial se refiera a esa categoria cuando haga mencién de ese
empresario instalacion o establecimiento;

e Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un Notario puedan ser usadas
por el empresario, como prueba a su favor; a faltade otra; vy,

o No tener, que sujetarse a la obtencién de otro tipo de Licencias de Funcionamiento, salvo enel
caso de las Licencias Ambientales, que por disposicion de la ley de la materia deban ser

solicitadas y emitidas.
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4.3.2 Ley de sistema ecuatoriano de la calidad

En Ecuador no existe un sistema de calidad para actividades turisticas sin embargo posee
un sistema de calidad para las diferentes actividades que se realizan en el pais, ademas existe la
ley del sistema de calidad en el Ecuador enunciando algunos articulos tenemos:

Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano
de la calidad, destinado a: i) regular los principios, politicas y entidades relacionados con las
actividades vinculadas con la evaluacion de la conformidad, que facilite el cumplimiento de los
compromisos internacionales en ésta materia) garantizar el cumplimiento de los derechos
ciudadanos relacionados con la seguridad, la proteccion de la vida y la salud humana, animal y
vegetal, la preservacion del medio ambiente, la proteccion del consumidor contra practicas
engafosas y la correccion y sancion de estas practicas) Promover e incentivar la cultura de la
calidad y el mejoramiento de la competitividad en la sociedad ecuatoriana.

Art. 2.- Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad, los siguientes:

Equidad o trato nacional. - lgualdad de condiciones para la transaccion de bienes y
servicios producidos en el pais e importados;

Equivalencia. - La posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de otros paises,
de conformidad con practicas y procedimientos internacionales, siempre y cuando sean
convenientes para el pais; 3. Participacion. - Garantizar la participacién de todos los sectores en el
desarrollo y promocion de la calidad;

Excelencia. - Es obligacion de las autoridades gubernamentales propiciar estandares de
calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y responsabilidad social; v,

Informacion. - Responsabilidad de las entidades que conforman el sistema ecuatoriano de
la calidad en la difusion permanente de sus actividades.

4.3.3 Reglamento general de actividades turisticas

El reglamento brinda pautas a seguir en el caso de los hostales:

Art. 1.- Alojamientos. - Son alojamientos los establecimientos dedicados de modo

habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros servicios
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complementarios. El Ministerio de Turismo autorizara la apertura, funcionamiento y clausura de
los alojamientos.

Art. 2.- Categorias. - La categoria de los establecimientos hoteleros sera 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
atenderaa las disposiciones de e 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 siguientes grupos:
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo 1.1. Hoteles.

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, Refugiosy 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 Extra hoteleros.

25



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).
e Hostales y Pensiones

Art. 17.- hostal. - Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al
publico en general servicios de alojamiento y alimentacién y cuya capacidad no sea mayor de
veintinueve ni menor de doce habitaciones.

Art. 19.- hostales y pensiones de tres estrellas. - Los hostales y pensiones de tres estrellas
deberan contar con los siguientes servicios:

o De recepcién, permanente atendido por personal capacitado. El recepcionista,
ademas de conocer el idioma espafol, tendra conocimientos basicos de inglés. Los botones y
mensajeros dependeran de la recepcion;

. De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y preparacion.
Estara a cargo de camareras cuyo nimero guardara relacion con la capacidad del establecimiento,
a razon de una camarera por cada dieciséis habitaciones, debiendo contar por lo menos con una
camarera, cuando la capacidad sea inferior a ese nUmero de habitaciones;

. Telefénico, a traves de una central atendida permanentemente, pudiendo
ocuparse de este servicio el personal de recepcion;

. De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o
contratado; y, f) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 20.- hostales y pensiones de dos estrellas. - Los hostales y pensiones de dos estrellas,
deberan contar con los siguientes servicios:

o De recepcion, que debera estar convenientemente atendido por personal que al

mismo tiempo se ocupara del servicio telefonico;

. De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y preparacion.
Estard a cargo de camareras cuyo numero guardard relacion directa con la capacidad del

establecimiento, a razon de una camarera por cada dieciocho habitaciones como minimo,
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debiendo contar por lo menos con una camarera, cuando la capacidad sea inferior a ese nimero
de habitaciones;

e De lavanderia y planchado, que podraser propio del establecimiento o contratado;
e Teléfono publico en la recepcidn; y, Botiquin de primeros auxilios.

Art. 21.- Hostales y pensiones de una estrella. - Los hostales y pensiones de una estrella
deberan contar con los siguientes servicios:
e Personal necesario para atender debidamente los servicios de recepcion, de
habitaciones y de comedor;

e Teléfono publico en la recepcion; vy,
e Botiquin de primeros auxilios.

Art. 22.- Hostales residencia. - Es hostal residencia todo establecimiento que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento, debiendo ofrecer adicionalmente

servicio de desayuno, para cuyo efecto podra disponer de servicio de cafeteria. No podréa ofrecer
los servicios de comedor y tendrd un maximo de veintinueve habitaciones y un minimo de doce.

o Limpieza y desinfeccion

o Medidas de desinfeccion de ambientes

e Aplicacion por nebulizacion ambiental con amonio cuaternario y desinfeccion de
superficies que entren en contacto con la mano.

o Las fundas anti fluidas de almohadas se desinfectan con alcohol luego de
cadauso de la habitacion.

o Se debera seguir las normas en cuanto al ingreso y limpieza de habitaciones
de huéspedes contagiados o con sintomatologia sospechosa de COVID-19, que aun
permanezcan en el hotel. - Si es necesario acceder a habitaciones que precisen de
reparaciones con clientes potencialmente infectados con COVID-19, el personal debera
llevar el equipo de proteccion personal recomendado en este protocolo el cual se

desechara a la salida de la habitacion y mantener las normas de higiene personal.
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Los pafios utilizados para realizar la limpieza y desinfeccion deben ser lavados con
abundante agua y jabon para asegurar su limpieza; los mismos deben estar limpios y desinfectados
cadavez que se utilicen. Se podra utilizar también material desechable para realizar la limpieza.

o Promover el uso de toallas de papel desechable para secarse las manos. De
no haberlas, se utilizara toallas de telas limpias, que se deberan cambiar cuando estén
hdmedas.

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

o El personal de limpieza debe lavar sus manos antes y despueés de realizar
las tareas de limpieza y desinfeccion y seguir las recomendaciones del fabricante de los
insumos a utilizar. - ldentificar la ubicacion del sistema de ventilacion, asi como las
conexiones entre habitaciones y pisos, para aislar la habitacién donde se encuentren los
casos sospechosos, del resto de las habitaciones.

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

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

o Cerrar el area de recreacion mientras no se pueda asegurar la calidad del
aire.

o El valor de pH de piscinas debe mantenerse de acuerdo con la
recomendacion y el agua de la piscina debe filtrarse y desinfectarse de manera oportuna.
4.3.4 Gerenciay manejo organizacional
o Gestionar cualquier incidencia que ocurra en el establecimiento.

o Socializar continuamente al personal las medidas de prevencion y sanitarias

establecidas por la Autoridad Sanitaria Nacional, para evitar el contagio de COVID-19.

o Solicitar el retorno a casa de personas con sintomas de COVID-19 o similares

(fiebre,

dificultad respiratoria, tos seca).
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Las inspecciones diarias por el Gerente o encargado de la administracion del hotel deben
llevarse a cabo en todas las areas de preparaciéon y servicio de alimentos para asegurar que el
método de limpieza e higiene se siga y realice de manera consistente.

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

o Monitorizar y mantener la actualizaciébn de noticias, regulaciones y
recomendaciones de las autoridades.

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

o Proporcionar a todos los colaboradores informacion y formacion en las
precauciones de control de infecciones.

o Implementar y aprobar protocolos de desinfeccion en todas las areas.

o Hacer cumplir la disposicion sobre el distanciamiento, el cual consiste en
espacios abiertos, deberd mantener una distancia minima de un metro entre persona y

persona, incluido las compafieras y compareros de trabajo, (dos metros en espacios
cerrados).

4.3.5 Ministerio de Interior

El Ministerio del Interior (2018), con Acuerdo Ministerial No. 0887, en su Capitulo 1, Art.
1.-establece: “El permiso de funcionamiento a locales y establecimientos donde se prestan
servicios de alojamiento a huéspedes, permanentes o transelntes, restaurantes, o em general,
lugares ddénde se consuman alimentos y/o bebidas alcohdlicas, que no estén regulados por el
Ministerio de Turismo , conforme a lo determinada el Decreto Supremo 3310-B, sera otorgado por
el Ministerio del Interior a través de las intendencias Generales de Policia de la jurisdiccion
correspondiente (Ecuador, 2022, p. 04)
4.3.6  Ministerio de trabajo

El Ministerio de trabajo, mediante el codigo de trabajo (2018), indica:

Art. 47.- De la jornada maxima. - La jornada méaxima de trabajo serd de ocho horas diarias,
de manera que no exceda de cuarenta horas semanales, salvo disposicion de la ley en contrario. El

tiempo maximo de trabajo efectivo en el subsuelo sera de seis horas diarias y solamente por
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concepto de horas suplementarias, extraordinarias o de recuperacién, podra prolongarse por una
hora mas, con la remuneracion y los recargos correspondientes (Asamblea Nacional , 2018, p. 35)

Art. 52.- Trabajo en sdbados y domingos. - Las circunstancias por las que, accidental o
permanentemente, se autorice el trabajo en los dias sabados y domingos, no podran ser otras que

éstas:

e Necesidad de evitar un grave dafio al establecimiento o explotacion amenazado por la
inminencia de un accidente; y, en general, por caso fortuito o fuerza mayor que demande
atencion impostergable. Cuando esto ocurra no es necesario que preceda autorizacion del
inspector del trabajo, pero el empleador quedara obligado a comunicarselo dentro de las
veinticuatro horas siguientes al peligro o accidente, bajo multa que sera impuesta de
conformidad con lo previsto en el articulo 628 de este Cddigo, que impondra el inspector del
trabajo. En estos casos, el trabajo deberad limitarse al tiempo estrictamente necesario para
atender al dafio o peligro; v,

e La condicion manifiesta de que la industria, explotacion o labor no pueda interrumpirse por la
naturaleza de las necesidades que satisfacen, por razones de caracter técnico o porque su

interrupcion irrogue perjuicios al interés publico (Asamblea Nacional, 2020, p. 37)

Art. 65.- Dias de descanso obligatorio. - Ademas de los sdbados y domingos, son dias de
descanso obligatorio los siguientes: 1 de enero, viernes santo, 1y 24 de mayo, 10 de agosto, 9 de
octubre, 2 y 3 de noviembre y 25 de diciembre. Lo son también para las respectivas
circunscripciones territoriales y ramas de trabajo, los sefialados en las correspondientes leyes
especiales (Asamblea Nacional , 2020, p. 41)
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5. Metodologia

5.1 Ubicacién del area de estudio
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Figura 1 Localizacion del hostal “San Luis”
Fuente: Google Earth 2023

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se utilizaron diversos materiales, tales como:

Equipos de oficina

+ Computadora
* Impresora

» Fotocopiadora

Materiales de oficina

- Hoja tamana A4
- Esfero grafico

- Carpetas

« Memoria Flash
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Materiales bibliograficos

e Libros
e Sitios web

e Articulos cientificos
Equipos técnicos
e Celular

5.2  Métodos utilizados para esta investigacion
Para dar cumplimiento al presente proyecto de investigacion y alcanzar los objetivos

planteados, se emplearon los siguientes métodos y técnicas:

5.2.1 Método Analitico
Este método permitio ejecutar un diagndstico del Hostal “San Luis” para conocer ¢l estado

actual de la empresa; luego realizar encuestas y entrevistas individuales y determinar cuales eran
las fallas actuales de las instalaciones del establecimiento.

5.2.3 Método Sintético
Aporto a dar las conclusiones pertinentes del anlisis de las encuestas relacionadas con

cada servicio proporcionado por el Hostal San Luis se determinaron usando este método, y las
conclusiones finales del proyecto se utilizaron para establecer qué factores debilitaron el proyecto.

5.2.4 Metodo Participativo
Mediante este método permitié que se utilice para llegar a un dialogo con la gerente, el
personal y los huéspedes del establecimiento Hostal San Luis con el objetivo de hacer publicos
los resultados de la encuesta y delinear las medidas de mejora que se sugeririan de acuerdo a los

indicadores que faltaban en el servicio de la empresa.
5.2.5 Método Deductivo

A través de este método corroboro la conclusion, permitiendo el andlisis de la informacion
de lo general a lo especifico, comprobando su veracidad. Este método se utilizé para confirmar las

conclusiones y recomendaciones relacionadas con los servicios de alojamiento en funcién de las
demandasy necesidades de los clientes del Hostal
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5.2.5 Meétodo Inductivo

Se utilizé el método inductivo para obtener informacion sobre el diagnostico situacional
de la situacion actual del Hostal “San Luis”, lo que permiti6 recopilar informacion relacionada con
el tema a través de diversos medios bibliograficos. Y aparte de los detalles de la ubicacion y los
aspectos del huésped. La induccion permitio analizar datosde lo especifico a lo general, es decir,

a partir de una muestra representativa de clientes, y al estudiarlos se crean caracteristicas generales
detodos.

5.2.6 Meétodo Cuantitativo

Con este método de analisis numérico de los datos se utilizaron tablas y graficos de los
resultados de la encuesta aplicada a los huéspedes de la empresa Hostal San Luis.

5.2.7 Meétodo Cualitativo

Mediante la aplicacion de este método permitié poder dar una explicacion y representacion

graficamente de cada resultado de las encuestas aplicadas, permitiendo hacerlos mas faciles de
entendery explicar

5.2.8 Técnicas

Ademas de la metodologia manejada, también se utilizaron técnicas que aportaron al
desarrollo de la investigacion, que se describen a continuacion.

5.2.9 Observacién Directa

A través de esta técnica, fue posible observar directamente los objetos a investigarse,
porque mediante la informacion recopilada es mas precisa y relacionada con la situacion actual, y

determinan los requisitos y estrategias que se implementaran en la investigacion ejecutada.
5.2.10 Matriz de Diagndstico.

Esta matriz se elaboré con el fin de analizar las caracteristicas del establecimiento de
hospedaje y su cumplimiento con el Reglamento de Alojamiento turistico, el cual se divide en tres

puntos principales: informacion general del establecimiento, reglamento de las empresas y
requisitos de infraestructura
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5.3 Modelo de Encuesta ServQual

El modelo Servqual es una técnica de investigacion, que permitio realizar la medicién de
la calidad del servicio y conocer las necesidades de los huéspedes, y como ellos valoran los
servicios que brinda el Hostal San Luis, este modelo ayudo a analizar aspectos como las

expectativas y percepciones de los clientes.

5.3.1 Matriz FODA
Mediante el uso de esta matriz permiti6 analizar la situacion actual del establecimiento
Hostal San Luis con el fin de extraer conclusiones que permitieran conocer el entorno o los
elementos que se ubican alrededor de la instalacion y las condiciones que les ofrecen a sus

huéspedes.

5.3.1.1 FODA Cruzado. Se utilizd informacion F/D (Fortalezas y Debilidades) y A/E (Amenazas
y Oportunidades), por lo que se obtuvo un FODA cruzado para identificar los objetivos
estratégicos.

5.4 Encuestas

Mediante la técnica de la aplicacion de las encuestas permitié la recopilacion de
informacion necesaria para llegar a obtener la informacion veridica y luego realizar el analisis de
la informacion recolectada. Las encuestas fueron dirigidas a los clientes del Hostal San Luis,
ascendiendo a un numero de 124 huéspedes, se aplicaron personalmente en las mismas
instalaciones del Hostal, lo que permitié conocer las opiniones e impresiones de los clientes. Las
encuestas se estructuraron por items en un Unico cuestionario segun el modelo Servqual, lo que

permitio determinar tanto el nivel de calidad del servicio como el grado de satisfaccion de los
clientes. Se utilizo la escala Likert para calificar los items del modelo Servqual.

5.4.1 Entrevista

Mediante la aplicacién de la entrevista a la Ingeniera Doris Castillo se pudo recabar

informacién importante de como lleva la gestion desde la gerencia general del hostal “San Luis”
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5.4.2 Poblacion y Muestra

Este instrumento permitié obtener el nimero de poblacién a encuestar con un error del
0,5%, porcentaje establecido para la poblacion finita, las encuestas se realizaron utilizando el
modelo ServQual, el cual consta de un cuestionario de 22 preguntas dividido en 2 partes donde la
primeras 22 preguntas eran de expectativas y se aplicaron a los huéspedes al momento de

hospedarse o de ingreso y las otras 22 preguntas de precepcion se emplearon cuando el cliente se
retiraba de hostal es decir luego de haber utilizado los servicios del hostal

N*Zz*p*q

et (N-1)+Z2xp g

Donde:

Z= nivel de confianza (1.96)
N= Poblacién (124 clientes)

e=error estandar (0.05)
Célculo del tamaio de la muestra.

710 *(1,96)2*(0,5) *(0,5)

(0,08)2*(710-1) +(1,96)2(0,5) (0,5)

710*3,8416*0,5*0,5

0,0064*109+(3,8416) *(0,25)

n= 681,1884
5,498

Resultado =124 encuestas a aplicar
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5.5 Metodologia Por Objetivos

5.5.1 Primer objetivo

Para dar cumplimiento al objetivo uno en el cual menciona “Describir la Situacion actual
del hostal “San Luis” del cantéon Loja” se realizd las siguientes actividades que
permitieron cumplir con este objetivo.

Se utilizdé el método historico, dado que no toda la informacion estd contenida en los
documentos, el enfoque histérico combina una revision bibliografica para describir las
caracteristicas del hostal y el método deductivo permitié un didlogo con la propietaria del
establecimiento sobre sus caracteristicas.

Se aplico la técnica de observacion directa luego de algunas visitas in situ al Hostal y una
entrevista informal con el gerente general, se recopild informacion mediante la técnica de
observacion directa con el fin de ampliar y aplicar lo cursado en el aula.

Se procedié a realizar el analisis externo del hostal mediante el andlisis PESTEL
conformado por los factores politico, econémico, social-cultural, tecnoldgico, y ecolégico,
para determinar las oportunidades y amenazas, y para el analisis interno se empled las
variables de micro entorno que son: empresa, clientes, proveedores, competidoresy grupos
de interés

Se utilizé la ficha de evaluacion de empresas en base al reglamento del MINTUR para
obtener informacion relevante del servicio que ofrece.

Se empled los instrumentos de la matriz FODA, para analizar factores externos e internos
del Hostal, la cual permitié comprender el estado actual del Hostal San Luis para valorar
el entorno en la actualidad y su analisis se utilizd para identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del Hostal San Luis.

5.5.2 Segundo Objetivo

Para dar cumplimiento al objetivo dos en el cual menciona “Evaluar la calidad del
servicio que brinda el hostal “San Luis” del Canton Loja” se utilizo la metodologia del
Modelo Servqual la cual permitié realizar la medicion de la calidad del servicio, mediante
las expectativas y percepcion del servicio de los huéspedes del establecimiento.

La encuesta, que se empled en este proyecto fue el Modelo SerQual y sus variables, fue un

instrumento utilizado en estainstancia. Para medir la confiabilidad y la capacidad de prestar
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el servicio prometido por la empresa de manera seria, segura ofertado por el hostal, se
midi6 la capacidad de respuesta el deseo y la disposicién que muestran los propietarios
para asistir al cliente y brindarle el mejor servicio en la mayor brevedad posible,
entendiendo que siempre debe primar la seguridad la cortesia y los conocimientos, la
competencia siempre estara en evolucion.

Se aplico el cuestionario con 22 preguntas estandares, dividido en dos momentos; el
primero las expectativas y el segundo las percepciones, con la utilizacion de la escala de
Likert para la valoracion de los items, para medir el nivel de expectativay percepciones de
1 al 5: 1 Totalmente en desacuerdo, y 5 Totalmente de acuerdo. Ademas de tomarse en
cuenta preguntas cerradas, para obtener mayor informacion.

Para aplicar las encuestas a los clientes o huéspedes se requirié de célculos estadisticos,
para determinar la muestra de las personas que fueron encuestadas. Los dias que se aplico
las encuestas fueron de lunes a viernes y también los fines de semana que son los dias de
mayor frecuencia y donde se pudo encontrar a los huéspedes con mas disponibilidad de
tiempo.

Se procedio a la tabulacion de la informacion recopilada y posteriormente al andlisis de los
datos luego se procedio a la obtencion de informacion de las encuestas realizadas, para lo
cual se aplicaron métodos como el analitico que facilito efectuar la evaluacién de las
encuestas ejecutadas a los clientes del hostal, y un enfoque integral que permitié extraer
las conclusiones de las encuestas.

Consecutivamente se utilizaron técnicas como la entrevista a utilizar para la gerente general
del Hostal San Luis, asi como a la parte operativa que presta el servicio y asi diagnosticar
los puntos que se deben optimizar para mejorar la calidad de los servicios del
establecimiento.

5.5.3 Tercer Objetivo

o Para dar cumplimiento al tercer objetivo en el cual menciona “Desarrollar un plan
de mejoras para mejorar la calidad del servicio del Hostal “San Luis” del canton Loja, “se
analizaron todos los inconvenientes diagnosticados en el Hostal San Luis previamente
evaluados, de este modo se trazan estrategias precisas de perfeccionamiento de los
servicios que brinda el establecimiento dehospedaje esto se lo hard mediante la utilizacion
de tablas separando los objetivos estratégicos y los recomendables a la gerencia.
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6. Resultados

6.1  “Descripcion de la situacion actual del hostal “San Luis” del Cantdn Loja

6.1.1. Datos Generales

6.1.1.1. Historia de la empresa denominada hostal “San Luis”

Es una empresa de alojamiento con sede en el canton Loja, lleva 27 afios brindando
alojamiento a los turistas que visitan la ciudad, vale destacar que sus clientes son principalmente
turistas y comerciantes de la region siete del Ecuador son huéspedes que llegan a la ciudad por
diversas razones entre estas podemos mencionar ya sea por motivos de negocios, de turismo o de
comercio, u otros motivos, el Hostal “San Luis” es administrado en la actualidad por propietarios
locales, el hostal abrio por primera vez sus puertas el 15 de julio de 1996 con sus primeros
propietarios que fueron el Sr Alonso Samaniego v Israel Castillo hastael 31 de diciembre del afio
2012 donde se hace un cambio de administracion pasando a nombre de la Ingeniera Doris Castillo
quien se mantiene hasta la actualidad vale mencionar que el establecimiento haido progresando
con el pasar del tiempo, por lo que su infraestructura ha ido cambiando e implementando una
construccion mas amplia es asi que en el afio 2001 aumento el nimero de habitaciones de doce a
cuarenta y dos, en la actualidad existe una degradacion bastante notoria que requiere una
intervencién para restaurar su imagen, en cuanto a su parte operativa el hostal funciona con siete
empleados, divididos entre una gerente general que administra al diario el hostal, una
recepcionista, tres camareros de pisos y una persona encargada de lavanderia de blancos del
establecimiento, asi como una persona que trabaja los fines de semana, en cuanto a la seleccion de
personal, la eleccion se realiza a partir de un reclutamiento donde se ve los perfiles necesarios para

el establecimiento y luego poder asignar tareas a realizar dentro de la empresa.
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6.1.1.2. Descripcion del hostal.

El hostal “San Luis” cuenta con un area de recepcion para los huéspedesy con un &rea para
lavanderia de los blancos del hostal, también cuenta, con area exclusiva para fumadores, tiene, 42
habitaciones con bafio privado y agua caliente, su capacidad es para 72 personas, ofrece, el servicio
de garaje o parqueadero para 20 vehiculos (exclusivo solo para huéspedes que se hospeden en el
hostal), ofrece el servicio de caja fuerte para huéspedes que deseen dejar sus objetos de valor, tiene
el servicio de tvcable en cada habitacion y Internet en todas las habitaciones, también cuenta, Ofrece
habitaciones matrimoniales, triples, dobles y cuadruples para grupos familiares, su atencion es las
24 horas al dia de lunes a domingo su estilo es amueblado en estilo sencillo, Amplios espacios en
cada piso del hostal, La ubicacion del establecimiento es privilegiada ya que se encuentra en el
centro de la ciudad de Loja.
6.1.1.3. Representante legal del establecimiento.

El hostal “San Luis” en la actualidad esta administrado por la Ingeniara Doris Castillo quien
es graduada en la Universidad Técnica Particular de Loja en la carrera de Hoteleria y Turismo su
RUC de identificacion es el siguiente: 1104702178001 quien ocupada el cargo de gerente general
del establecimiento Hostal “San Luis”

Contactos telefonicos

Telf.: 07-2570-370
e Celular: 0999540278

e Horario de atencion: de lunes a domingo las 24 horas al dia

e Medios de difusion

e https:/imwww.facebook.com/profile.php?id=100039928821224

e https:/lwww.facebook.com/pages/Loja-HostalSanLuis/105950586721466

6.1.2. Analisis externo del hostal “San Luis”

Para dar cumplimiento a la presente investigacion es importante analizar los factores que
pueden afectar el desempefio, desarrollo y operaciones del hostal "San Luis", las oportunidades o
amenazas pueden ser factores politicos, econémicos, socioculturales, tecnoldgicos, ambientales y
legales, pues conocer el entorno permite aprovechar sus aspectos positivos, que se reflejan como
oportunidades que permiten que la empresa funcione de manera mas eficiente y mejor éxito en su

camino de ampliar su mercado, para poder analizar los elementos que afectan a la empresa hostal
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“San Luis” se aplicara la herramienta de estudio PESTEL la cual permitira identificar los factores

gue a continuacién seran objeto de estudio.

6.1.2.1. Factor Politico.

Ecuador brinda oportunidades a los hoteles, hostales establecimientos de alojamiento y el
Hostal San Luis no esta excepto de aprovechar dichas oportunidades, ya que se sustentan en criterios
técnicos y politicos que incentivan y promueven el turismo nacional y desde el estado aseguran una
politica rapida de recuperacion y crecimiento en los proximos afios, fomentando un potencial sin
igual para el turismo local. , crear incentivos y programas para incrementar la visita de atractivos
turisticos en las ciudades y zonas rurales, para obtener ingresos del gran nimero de turistas
nacionales y extranjeros atraidos por estos atractivos turisticos, cuya demanda se debe satisfacer
mediante la creacion de diversos atractivos turisticos y de la buenas instalaciones de los
establecimientos de alojamiento para satisfacer las necesidades de los turistas.

Lasactividadesy actores de la industria turistica desde el periodo 2017, referente al escenario
politico, se han visto respaldados desde campo normativo legislativo a nivel tanto nacional e
internacional, con la ejecucion de: la Ley de Turismo que permite elaborar normas técnicas y
politicas que promueven y fomentan la actividad turistica, con inversion nacional y extranjero,
asegurando la calidad del turismo, protegiendo los recursos naturales y culturales, promoviendo
nuevas plazas de trabajo, acciones direccionadas a la satisfaccion y seguridad del turista (MINTUR,
2023, p. 33)

Dentro del plan de gobierno del presidente actual Guillermo Laso hace un enfoque en tres
ejes: social, econémico, e institucional, el Plan de Gobierno de Guillermo Lasso (2021), indica que:
“las naciones encuentran valiosos beneficios con la apertura comercial, debido a mejoras en
productividad, competitividad, transferencia de tecnologia, precios de productos, crecimiento
econémico y nuevas oportunidades laborales. Por esta razon, precisan establecer una politica de
Estado en el campo comercial, que tenga como objetivo el libre comercio con la mayor cantidad de
paises” (Plan de Gobierno Guillermo Laso, 2021, p. 56)

El Gobierno ecuatoriano pretende “implementar politicas publicas con objetivos definidos y
medibles, que permitan su pronta recuperacion y crecimiento en los préximos afios. Asimismo,

realizardn estudios para identificar los turistas potenciales en cada destino y promocionar las

40



regiones del Ecuador de manera mucho mas efectiva” (Plan de Gobierno Guillermo Laso, 2021, p.
57)

Se creardn incentivos y programas que promuevan las visitas a sitios turisticos en zonas
urbanas y rurales. También, reduciran trabas burocréaticas e impuestos distorsivos para que el sector
hotelero pueda funcionar de manera mas eficiente. Asimismo, el sector turistico rural no puede
quedarse mas tiempo en el olvido. Se pretende atender las necesidades de este sector para que haya

mas valor agregado dentrodelos bienes y servicios que ofrecen” (Plan de Gobierno Guillermo Laso,
2021, p. 58)

6.1.2.2. Factor Econdmico.

En el Ecuador el turismo es una de las actividades econémicas mas importantes, por lo que
es una oportunidad para los establecimientos de hospedaje debido a la gran cantidad de turistas que
ingresan al pais por las diversas actividades y servicios turisticos que ofrece. Ademas de la
contribucién del turismo y la hospitalidad al crecimiento del PI1B, también hace una contribucion
positiva a la economia nacional, aumenta el consumo y, por lo tanto, crea empleos e ingresos, lo que
resulta en un mayor tréafico turistico. Ademas, la amenaza de la pandemia Covid-19 ha afectado la
economia, causando pérdidas significativas a todo el turismo, especialmente porque no ha habido
movilizacion ni turismo por preocupaciones de riesgo de contagiarse con la pandemia es por ello
que todo el sector perteneciente al turismo esta en reactivacion economica continua.

Las llegadas de extranjeros al pais de enero a junio de 2022 presentaron una recuperacion
del 45 % frente al mismo semestre de 2019 y un crecimiento del 155 % en relacion al mismo periodo
de 2021. Estados Unidos continla como nuestro principal mercado emisor de viajeros con una
participacion del 37,7 %, seguido de Colombia, Espafia, Pert, Canaday Alemania, durantelos cinco
primeros meses del afio se evidencia un constante crecimiento en cuanto a la generacién del empleo
del sector, relacionado a alojamiento y servicios de comida. Un ejemplo de ello es mayo de 2022
cuando se registraron 83.662 empleos mas que lo contabilizado el mismo mes de 2021, el
compromiso Y esfuerzo del sector privado, asi como la asignacion de mas de 47 millones de ddlares
por parte del Gobierno del presidente Guillermo Lasso han sido factores clave para la promocion
del Ecuador como un destino turistico imperdible para el mundo y un vehiculo de conservacion y
desarrollo nacional (MINTUR, 2022, p. 02)
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6.1.2.3. Factor Sociocultural.

Dado que el pais se ve afectado por problemas sociales como la pobreza, la inmigracion,
el desempleo es este factor una amenaza para los establecimientos de hospedaje y se le debe prestar
mas atencidn, al crecimiento poblacional que se convierte en una oportunidad para los hostales, ya
que los productos y servicios que se ofrecen son de utilidad para todos los residentes, los cuales
incrementaran sus ventas debido a la demanda del mercado, ya que esta es una situacion favorable
para la distraccion. Ademas, al incluir el alojamiento es importante tomar en cuenta que crea una
fuente de empleo, aumenta el crecimiento economico y ayuda a reducir la pobreza y la
inmigracién. Por lo tanto, dado que el Ecuador es rico en tradiciones, cultura y diversidad, es
necesario promover el turismo interno, para que al pais vengan ademas turistas cada vez mas
experimentados, independientes, con mayor nivel de cultura, mas flexibles, mas espontaneos, que
valoren la calidad de los servicios.

Inflacion de acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, estima que en el afio
2030 la poblacion de Ecuador sera de 19°814.767 habitantes y al afio 2050 llegara a los 23°377.412.
En ese periodo, la tasa global de fecundidad pasara de 2,12 hijos a 1,92, siendo Pichincha la
provincia que registra la menor tasa. La esperanza devida, que en el 2010 fue de 75 afios, en el 2050

subira a 80,5 afios (Secretaria Técnica Planifica Ecuador, 2023)

Pobreza segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), hay menos personas
pobres que hace un afio en el pais. Sin embargo, los datos hasta diciembre de 2022 revelan que la
pobreza en Ecuador tuvo un estancamiento. Asi lo reflejan el indice de pobreza y pobreza extrema
por ingresos en ese periodo, de acuerdo con las cifras oficiales presentadas el 24 de enero de 2023,

a diciembre de 2022, las tasas de pobreza y pobreza extrema por ingresos a nivel nacional son de
25,2% y 8,2%, respectivamente. En diciembre del 2021, eran 27,7% y 10,5%. (INEC, 2023)

Migracién la busqueda de oportunidades laborales y personales incentiva la movilidad de
personas entre los paises. La migracion es un fendmeno que trae grandes oportunidades, tanto para
los que migran, como para los paises que los reciben. El intercambio econdémico y cultural trae
beneficios para los actores involucrados. No obstante, los fendmenos migratorios también conllevan

desafios y dificultades para las autoridades de los paises receptores, como también para sus
ciudadanos (Plan de Gobierno Guillermo Laso, 2021, p. 106)
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Emigracién el Ecuador tiene, segin los Gltimos datos publicados por la ONU, 1.183.685
emigrantes, lo que supone un 6,85% de la poblacion de Ecuador. Si lo comparamos con el resto de
los paises vemos que tiene un porcentaje de emigrantes medio, ya que esta en el puesto 99° de los
195 del ranking de emigrantes, la emigracion femenina, 625.963 mujeres un 52.88% del total de
emigrantes, es superior a la masculina, 557.722 emigrantes varones, que son el 47.11%., la
emigracién de Ecuador se ha dirigido especialmente a Estados Unidos, donde van el 43,61%,

seguido de lejos por Espafia, el 35,09% y seguido de lejos por Italia, el 7,20%. en los ultimos afios,
el nimero de emigrantes ecuatorianos ha aumentado en 52.258 personas, un 4,62% (ONU, 2023)

Inseguridad un porcentaje abrumador del 64 % de ecuatorianos dicen sentirse inseguros en
su pais, ante un 35 % que no ve problema en la seguridad pablica, segln un reporte presentado por
la encuestadora Gallup que ubica a Ecuador como el méas inseguro de Latinoamérica, la encuesta
realizada a finales de 2022 indica que a la par del clima de inseguridad, los ecuatorianos también
pierden confianza en la policia y el sistema de justicia. La baja es considerable al comparar que en
2022 solo el 41 % tiene confianza plena en las fuerzas de orden, y un 24 % confia en el sistema
judicial, entre 2011 y 2021 la misma encuestadora promedi6 en 60 % la confianza ciudadana en la

policia y la justicia. Y hasta hace cinco afios 52 % de la poblacion decia sentirse segura (Guevara,
2023, p. 02)

6.1.2.4. Factor Tecnoldgico.

Dentro delcampo del turismo, el uso de la tecnologia de la informacién brinda oportunidades
para los establecimientos de hospedaje, ya que pueden usar varias plataformas digitales y otras
herramientas para promocionar sus servicios y productos y llegar a mas clientes para obtener
informacion, y con la ayuda de la tecnologia, las empresas turisticas pueden beneficiarse y
destacarse de la competencia mas beneficios y liderazgo en la industria turistica.

La Union Internacional de Telecomunicaciones (UTI), es el organismo especializado de las
Naciones Unidas para las TIC y estd comprometida a conectar a toda la poblaciéon mundial. Los
datos que dicho organismo muestra a finales de 2018, indican que mas de la mitad de la poblacion
mundial estd en linea, lo cual significa que el 51,2% de las personas (3.900 millones), utilizan
internet (DI, Bombeli, & Fernandez, 2019, p. 117)

Las tecnologias han cambiado la forma de viajar, influyendo sobre la forma en que se viaja,

desde el momento en que se elige el destino, hasta cuando se esta en el mismo, e incluso, con
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posterioridad al viaje. EI poder de la informacion esta en manos de los turistas que eligen servicios
acordes a sus necesidades. Por ende, la integracion de tecnologia en las distintas etapas del viaje
es, sin lugar a duda, la responsable de alcanzar un mayor grado de competitividad en el turismo y
entre los prestadores de dichos servicios (DI, Bombeli, & Fernandez, 2019, p. 118)
Tecnologias Aplicadas

Codigos QR: “El codigo QR (Quick Response Barcode), consiste en un codigo de barras
de respuesta rapida capaz de almacenar una gran cantidad de informacion esencial en un espacio
reducido. Creado por Denso Wave (subsidiaria de Toyota) en el afio 1994, se vuelve masivo y de
uso libre en el afio 2008. Se crea para ser preferentemente leido (escaneado) por celulares
inteligentes, cuyo funcionamiento sirve como links o accesos directos a sitios web, mapas, audio
guias (DI, Bombeli, & Fernandez, 2019, p. 120)

e El turista posmoderno no solo lleva consigo la intencion de mirar objetos y
fotografias o filmar lugares, sino también disfrutar de otras experiencias a través
de los sentidos, habiéndose convertido el sonido en un componente de suma
importancia a la hora de crear nuevas experiencias en el ambito del turismo (Di
Pierro, 2019, p. 122)

o La Realidad Virtual aporta valor agregado y diferenciador respecto a los
canales de distribucion tradicionales, y ante la creciente competitividad de destinos y
regiones se ha convertido en una herramienta de promocion y difusion interactiva y
atractiva para el usuario (Di Pierro, 2019, p. 123)

o La Geolocalizacién es la técnica que permite situar objetos o personas en
un territorio mediante el uso de coordenadas (latitud, longitud, altura), quedando plasmada
en un mapa. Esta tecnologia se ha reconvertido con la llegada de Internet, siendo hoy
imprescindible para cualquier tipo denegocio. Gracias a la geolocalizacion los potenciales
turistas pueden ubicar rapidamente un destino determinado ya sea con dispositivos fijos y
moviles (Di Pierro, 2019, p. 124)

Tendencias en el turismo

° “Aumento de la frecuencia de uso de las redes sociales, especialmente en la
poblacion joven y de la importancia de aquellas en el destino turistico.

° Aplicacion de modernas estrategias para la interaccion, intercambio y
dialogo entre los integrantes del sector.
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° Eleccion de destinos turisticos con criterios mas éticos, dirigidos al disfrute
de la belleza natural que cada vez méas se torna un producto suntuoso. El turista tiene
nuevas prioridades y es mas consciente del entorno que le rodea.

° Se acentla la competitividad entre las empresas del sector, solo que se
extiende hasta un alto nivel, donde las tendencias globales del mercado y los elementos
transnacionales adquieren mayor importancia.

° Vinculacion entre el tejido econémico del destino correspondiente y la
atencion a necesidades de comunidades locales, para garantizar la integracion del turismo
en planes de desarrollo sostenible.

° Transformacion de ofertas turisticas, para atender las motivaciones del
consumidor, mediante turismo individualizado de calidad donde se integre: Tranquilidad,
naturaleza y cultura con nuevos destinos y potenciar los existentes, permitiendo asi el
crecimiento de ofertas.

° Se apuesta por la inversion en investigacion, desarrollo tecnolégico e
innovacion para determinar, adoptar y emplear la tecnologia en actualizacion de las
telecomunicaciones y la informatica, para superar los obstaculos que impidan el
crecimiento de cadauno de los componentes del sector (Navarro, 2019, p. 87)

Los desafios a la tecnologia

o “Sensibilizar al gobierno en sus diferentes niveles por el turismo, como
fuente generadora de finanzas, empleos y desarrollo.

° Trabajar de manera integral en la etapa informativa y de divulgacion,
aplicando modelos de estrategias comunicacionales basadas en nuevas tecnologias y
medios sociales, para adaptarse a las nuevas audiencias, atender las necesidades y
requerimientos del consumidor, desarrollar nuevos modelos de negocios y promover el
desarrollo turistico

° Implementar sistemas globales de informacion y sistemas complejos de
segmentacion de mercado, para una correcta gestion del destino de las empresas de
turismo.

° Invertir recursos en identificar perfiles de los consumidores reales y
potenciales, que buscan informacion sobre nuevos productos y servicios que ofrecen

empresas del sector.
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Incorporar los testimonios y experiencias de los usuarios en la planificacion de estrategias
comunicacionales en el sector (Navarro, 2019, p. 87)

. El Internet Evidentemente, “el turismo va evolucionando de acuerdo al desarrollo
de las economias emergentes con el incremento de sus rentas y la influencia del uso y avances en
las comunicaciones. El Internet y la Web han permitido un nuevo y poderoso canal de ventas y
mercadeo para los consumidores. Las organizaciones pueden utilizar Internet para realizar
campafias de publicidad, soporte al cliente, etc. Permitiendo asi que los clientes realicen pedidos
de productosy servicios desde sus computadores a través de la Web (MINTUR, 2019, p. 145).

Con la incorporacion de herramientas tecnoldgicas, tanto los sectores prod uctivos como
turisticos pueden obtener mayor crecimiento y mejorar su produccion a través de la industria TIC,
considerada como la convergencia de software, hardware, internet, telecomunicaciones,
contenidos y servicios basados en las TIC, herramienta estratégica en el crecimiento de turismo,
siendo un apoyo en la gestion de oferta turistica y creacion de ruta virtuales (MINTUR, 2019, p.
145).

6.1.3. Factor Ecoldgico

La creciente concientizacion y preocupacion ambiental, asi como los nuevos requisitos
legales para los aspectos ambientales de las actividades turisticas, brindan a las empresas
oportunidades para convertirse en hoteles y hostales mas sostenibles, aplicar buenas practicas
ambientales y ser conscientes de su impacto en el medio ambiente. En lo que hace referencia al
medio ambiente, ayudara a resguardar el medio ambiente y favorecera al progreso sostenible de la

sociedad, y por otro lado el turismo también es una significativa fuente de entradas para la
conservacion de la biodiversidad en el Ecuador.

El sector turistico tiene una elevada huella climatica y ecoldgica, dado que requiere un
elevado consumo de energia y combustible y ejerce presion sobre los sistemas terrestres. El
crecimiento del turismo en los ultimos afios ha puesto en peligro la consecucién de las metas del
Acuerdo de Paris. Se estima que las emisiones de gases de efecto invernadero del transporte
relacionado con el turismo constituyen el 5 % de las emisiones antropogénicas y podrian repuntar

de forma considerable si la recuperacion del sector no se ajusta a los objetivos climaticos (ONU,
2020, p. 04)
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La crisis sanitaria COVID-19, fue una oportunidad sin precedentes de transformar la
relacién del turismo con la naturaleza, el clima y la economia. Es hora de volver a plantear la
manera en que el sector afecta a los recursos naturales y ecosistemas, partiendo de la labor que ya
se ha hecho en materia de turismo sostenible; de examinar como interactla con las sociedades y
otros sectores econdmicos; de medir sus efectos y gestionarlo mejor; de asegurar una distribucion
justa de sus beneficios y avanzar en la transicién hacia una economia turistica neutra en carbono y
resiliente. Una respuesta colectiva y coordinada de todas las partes interesadas puede estimular la
transformacién del turismo, junto con paquetes de recuperacion econémica e inversiones en la

economia ecoldgica (ONU, 2020, p. 04)

En el Ecuador, a través de “el Objetivo 13: Adoptar medidas urgentes para combatir el
cambio climatico y sus efectos, expresa que EI ODS 13 pretende fortalecer la resiliencia y la
capacidad de adaptacion a los riesgos relacionados con el clima y los desastres naturales en todos
los paises, incorporar medidas relativas al cambio climético en todas las politicas y estrategias, y
mejorar la educacion, la sensibilizacion y la capacidad en este campo (Planifica Ecuador, 2019, p.
116)

Ecuador orienta esfuerzos para controlar y reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero con soluciones climaticas innovadoras, que incorpore la eficiencia energética en todos
los procesos de produccidn. Estas acciones incluyen el manejo integral de los recursos hidricos, la
conservacion de areas naturales, el manejo de reservorios de carbono, el fortalecimiento de las

capacidades de las comunidades vulnerables, la seguridad alimentaria y la gestion de riesgo, entre
otros (Planifica Ecuador, 2019, p. 116)

La legislacion ecuatoriana en materia ambiental, con la expedicion del Cédigo Organico
del Ambiente, el Ecuador cuenta con una norma especializada y actualizada a las disposiciones
constitucionales que propende la garantia de un medio ambiente sano y la defensa de los derechos
de la naturaleza (Martinez, 2019, p. 01)

La normativa constitucional ecuatoriana evoluciond respecto al reconocimiento de los
derechos vinculados al medio ambiente, a la par, se aprob6 la normativa secundaria a nivel de
leyes, acuerdos ministeriales y otras directrices que contribuyeron a que Ley de Gestion

Ambiental; Ley para la Prevencion y Control de la Contaminacion Ambiental; Ley que Protege a
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la Biodiversidad en el Ecuador; y, Texto Unificado de Legislacién Secundaria de Medio Ambiente,
TULSMA (Martinez, 2019, p. 05)

6.1.4. Factor Legal

Ecuador cuenta con un Ministerio de Turismo, que es un organismo que administra, controla,
regula y sanciona las actividades turisticas de acuerdo con las leyes y reglamentos, por lo que los
hoteles y hostales deben tener en cuentay regirse, este factor ademas existe leyes y reglamentos que
rigen la industria del alojamiento. asi como otras estructuras, deberan cumplir con requisitos
obligatorios para su normal funcionamiento, lo que no afecta el funcionamiento del Hostal San Luis
ya que el establecimiento cumple con todos los requisitos exigidos por las leyes del Ecuador. El
Ecuador dentro del marco juridico se rige por la constitucion de la republica aprobada en el afio
2008 por leyes, reglamento y ordenanzas es por ello que en la parte del marco teorico de esta
investigacion en la opcion del marco juridico esta citado los articulos, leyes y reglamento que rigen

al sector turistico.

6.1.5.  Analisis interno del hostal “San Luis”

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se ha analizado los factores que

inciden en la empresa denominada “Hostal San Luis” a continuacion se detalla lo siguiente:

6.1.5.1. Situacion Actual del establecimiento

La Empresa Hostal San Luis desde su afio de creacion en el afio 1996 hasta la actualidad
viene sirviendo 27 afios en el &rea de hospedaje dentro del registro catastral inscrita en el ministerio
de turismo consta como un Hostal de una estrellas, cuenta con 42 habitaciones y una capacidad para
72 personas, su ubicacion se encuentra en las calles sucre 04-56 entre Imbabura y Quito frente al
ministerio del ambiente, sector céntrico de la ciudad de Loja donde esta el mayor movimiento
comercial de la ciudad. Para poder detectar el diagnostico interno se analizaran las fortalezas y
debilidades del hostal, que se encuentran relacionadas con la capacidad de la empresa para lograr

sus objetivos, las areas a analizar son:
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6.1.5.2.  Area administrativa o gerencial.
o Planificacion
En lo referente a la planificacion y organizacion esta conducida o administrada por la Ingeniera
Doris Castillo quien hasta el momento adn no ha desarrollado factores como los valores, mision, vision,
que son necesario para poder alcanzarlos los objetivos propuestos, es por ellos que se sugiere una vision,

una mision, valores, politicas para huéspedes y unos objetivos de acuerdo a lo que el establecimiento
oferta

o Estrategias
Las Estrategias de la empresa que tiene en vigencia en la actualidad son publicidad como
promociona al hostal San Luis, a través de redes digitales como Facebook y Wasap

o Organizacion
En la actualidad el establecimiento no cuenta con una estructura organica definida, no se tiene

una descripcion de los cargos o puestos, tampoco cuenta con las funciones de cada uno de los
colaboradores, lo que se constituye una debilidad para el Hostal

. Direccion

El Hostal San Luis cuenta con una gerente general que es la persona responsable de la correcta
ejecucion de los procesos de la empresa.

o Control
Para poder llevar el control de la calidad y evaluar el servicio, se dialoga directamente
con el huésped para obtener una referencia de como se sintié durante su estadia en el hostal.
o Control de compras: La gerente general es quien realiza los pedidosa los
proveedores, de los requerimientos que necesiten las areas del Hostal San Luis.

o Control de ventas: todo se realiza a mediante la aplicacion de facturas, y
ademas se lleva un registro de hospedaje de todos los huéspedes al diario.

o Control del Talento Humano: el compromiso es de responsabilidad y
pertenencia de sus integrantes, reflejando asi en un buen clima laboral.
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6.1.6. Infraestructura

El hostal “San Luis” se compone de la siguiente infraestructura que se muestra a continuacion:

/q\ HOSTAL. MAPA
\J | SanLuis  NFORMATIVO

ALl
[EIEEm.0008

PLANTA BAJA

SEGUNDA PLANTA ALTA

Figura 2. Mapa informativo de hostal “San Luis”
Fuente: hostal “San Luis” 2023

El hostal ““San Luis” tiene una infraestructura que esta conformada por de 42 habitaciones
también cuenta con area de recepcion, lavanderia, parqueadero, salas de espera, bodega ademas

su infraestructura esta deteriorada en un 40%.

6.1.6.1. Servicios con los que cuenta el hostal “San Luis”

EL hostal ofrece a sus clientes los siguientes servicios de habitaciones que continuacién se

describen:
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Tabla 1. Servicios del Hostal “San Luis”

Tipo de
habitacion

Servicios

Imagen

Habitaciéon
simple o
individual
$10,00

Hab-Doble
$20,00

Triple $30,00

El hostal “San Luis’ Cuenta con 42 habitaciones

-Cama

-Bafio privado
-Wi-fi
-Television
-Parqueadero

-2 camas

- Bafio privado
-Wi-fi
-Televisién
-Teléfono

- Parqueadero

-3 camas
-Bafio privado
- Wi-fi
-Television

- Parqueadero

\
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-1 cama
- Bafio privado

Matrimonial - Wi-fi
$20,00 - Television
- Parqueadero

Fuente: Hostal “San Luis”
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

El Hostal San Luis esta estructurado de la siguiente forma de acuerdo a las reas con las

que cuenta:
Tabla 2. Departamento y Subdepartamentos
Areas del hostal Sub-Areas
-Estrategias de venta
Gerencia general -Reclutamiento de personal
) -Contadora
Area. Financiera -Proveeduria
-Recepcionista
Area. de recepcion -Auditor nocturno
) -Camarera
Area. de Talento Humano -Lavanderia

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracién: Klever Stalin Jungal
Ademas, el hostal “San Luis” cuenta con una carta convenio con la Universidad Nacional de

Loja aportando asi con la parte académica donde los estudiantes pueden realizar sus partica pre

profesionales en el establecimiento.

6.1.7. Reglamentos con los que cumple el hostal “San Luis”

- Licencia Unica Anual de Funcionamiento
Las empresas inmersas en actividades de turismo deben cumplir con la debida licencia
otorgadaPor el GAD de la localidad la cual se denomina licencia tUnica de funcionamiento (LUAF)
y, como se menciona en el articulo 5, ademas del registro, se deben cumplir todos los requisitos

legales pertinentes para poder realizar actividades turisticas. EI permiso anual de funcionamiento
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es una autorizacion legal otorgada por el municipio, sin la cual no se pueden realizar actividades
turisticas dentro del territorio ecuatoriano.
« Registro Unico de Contribuyentes
Las empresas estan en la obligacién de facturar los servicios que ofrecen a sus huéspedes
y los hoteles de igual forma el Hostal San Luis cumple con RUC efectta con todos los requisitos
de registro en el Servicio de Rentas Internas (SRI), facturacion y pago mensual de 1VA al 12%.

« Hidrocarburos

El hostal San Luis por sus prestaciones de servicios que presta, debe estar inmerso en este
tipo de regulacion que implica en verificar las condiciones de transporte de combustible dadas por
el regulador de hidrocarburos, requisito que la empresa no cumple por no ser necesario.

« Gestion de Riesgo

Dentro de esta normativa se regula e incluyen los requisitos para los planes de emergencia,
verificando que los establecimientos de hospedaje cuenten con estructuras estratégicas y operativas
para ayudar a contener situaciones de emergencia y minimizar sus consecuencias negativas, dentro
de los requisitos que deben tener los establecimientos de hospedaje estan los siguientes botiquines
de primeros auxilios, megafono, lamparas de emergencia, vias de evacuacion, extintores contra
incendios, etc.

« Agencia nacional de regulacion, control y vigilancia sanitaria

Las normas de esta institucion incluyen la inspeccion de las condiciones higiénicas de las
operaciones que realizan los hoteles, hostales, hosterias y restaurantes para asegurar que se
mantenga la higiene suficiente en sus locales, cocinas, utensilios y personal, en este caso en cuanto
a la verificacion es de que el establecimiento es un hostal y no tiene restaurante ya que sus
actividades estan centradas netamente en el servicio de hospedaje.

« Ministerio de Trabajo

La normativa incluye una verificacion del cumplimiento de los derechos y obligaciones
de los trabajadores en el establecimiento, y en el caso de la actividad hotelera, algunas

obligaciones y requisitos que cumpla la empresa, si cumple con las siguientes variables que a
continuacion se muestra:
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Tabla 3. Ministerio de Trabajo
Variable Indicador Observaciones

Presupuesto destinado al pago del
personal (anual) Si cumple

La empresa cuenta conunrol de

pagos Si cumple
Rol de Pagos Pago por horas Si cumple
Pago por contrato No cumple

No cumple debido a que estan
Pago por horas extras establecidos trabajo por horas

Decimocuarta

remuneracion Art. 113 Se cancela en el mesde septiembre

Decimotercera

remuneracioén o Bono Se cancela en el mesde diciembre

e Art. 111
navidefio
Pago 15% Utilidades a No No cumple
empleados Art. 97 cumple P

Aporte Seguro Social 1 . Se cancela

Empleados Caodigo del trabajo (Art. 42) mensual Todos los meses

Uniformes parael Todos los trabajadores tienen un
personal Cddigo del trabajo (Art. 42) uniforme

Fuente: Trabajo de campo
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
e Gobernacion
Desde el estado se controla 'y se hace las regulaciones que incluyen controles policiales
regulares, donde los hoteles, hostales deben estar registrados en el sitio web del Ministerio del
Interior, tener un permiso de uso de suelo y con una declaracion jurada de que los fondos y activos

utilizados no se derivan de actividadesilegales. actividades (segtn el informe de la declaracion del

SRI que revela el movimiento de fondos).
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e Normas municipales

Las normas incluyen el pago de patentes municipales, carnet de salud de empleados, permisos de
bombero y registro de generadores de desechos sanitarios si el hostal cumple con cada uno de los
siguientes requisitos que se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 4. Requisitos con el Municipio
Variable Indicador Observaciones
Si cumple No cumple

Pago de patente
municipal de impuestos a
los activos totales del
Hostal

*Pago de un valor en délares
cada 12 mesessobreelingreso
bruto del establecimiento X

*Examen clinico de aptitud
laboral, obligatoria para que X
ejerza su actividad laboral.

Carnetde salud de
todo el personal

« Plan de contingencia X

« Extintor En cada piso del

Permiso del cuerpo de
hostal

bomberos (sirve para dar
fe de que las . Ppago anual de permiso de

instalaciones  cumplen  funcionamiento contra X
con todos los requisitos  jncendios

legales y reglamentarios) o
« Sefialética en caso de

; X
emergencia
Registro generador de . Basureros pararesiduos %
desechos sanitarios  organicos
(manejo adecuado de )
tipos de * Basureros para residuos X
residuos) inorganicos

Fuente: Trabajo de campo 2023
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

e Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades.

La inclusién es significativa por ello las provisiones incluyen variables como la
accesibilidad, que es el grado o nivel en que cualquier persona mas alla de su capacidad fisica o
cognitiva puede usar o disfrutar de los servicios y personal capacitado, que es todaactividad que
se realiza en una organizacion respondedora de acuerdo a su necesidad de mejora. actitud,
conocimientos, habilidades o comportamiento de sus empleados, cada uno de los cuales se describe
a continuacion:
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Tabla 5. CONADIS

Variable Indicador Observaciones

o Rampa parasilla

El hostal no cuenta con rampas para

de ruedas sillas de ruedas.
Accesibilidad
e Sistema braille e Nocumple
e Bafos .
adecuados * Sicumple
e Porcentaje de
. personal e Nocumple
Personal capacitado capacitado

Fuente: Trabajo de campo 2023

Elaboracion: Klever Stalin Jungal

e Ministerio del ambiente

La normativa incluye variables que reconocen las buenas practicas ambientales
encaminadas a reducir el impacto negativo de los procesos productivos sobre el medio ambiente
mediante la modificacion de la organizacion de los procesos y actividades. ElI Hostal San Luis
sigue un indicador que promueve la proteccion del medio ambiente, como es el manejo adecuado
de los residuos, ya que todos los residuos generados por el establecimiento son clasificados de
acuerdo a las principales normas de disposicion de residuos domiciliarios. Organico segun los
estandares desde la gerencia del Hostal.

6.1.8. Requerimiento de la infraestructura del establecimiento hotelero
De acuerdo al Reglamento de Alojamiento Turistico, los hostales considerados de 1 estrella

deben cumplir con ciertos requerimientos para poder ser denominados de esa forma, esos
requerimientos son.

El hostal “San Luis” esta catalogado como un hostal de 1 estrella, por lo cual se detallara a
continuacion cada uno de los requerimientos antes mencionado para verificar su cumplimiento de

acuerdo al reglamento:
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El Host

brindad

Instalaciones

al cuenta con las siguientes Instalaciones generales:

Ofrece un servicio las 24 horas al dia

Agua caliente, aseo de habitaciones y de bafios, aseo en areas comunes, atencion las
24horas.

Cuenta con areas de uso exclusivo para el personal, detallado a continuacion:

Area Exclusiva para personal de servcio

Servicios

Cuarto con bafio y aseo

También cuenta con el area de gestion administrativa

En lo referente a calidad no cuenta con una encuesta de satisfaccion para medir el servicio

0, y verificar si el servicio prestado cumplié con las expectativas percepciones del

huésped.

El establecimiento cuenta con las siguientes instalaciones generales:

Area de fumadores.

Dentro del area de uso exclusivo para personal cuenta con un area de vestidores.
Accesos

El Hostal tiene los siguientes accesos:

Cuenta con una entrada principal para vehiculos y clientes

Area de recepcion

Servicio de garaje en el establecimiento, exclusivo para huéspedes

Areas distribuidas en el establecimiento

Area de huéspedes

Areas de clientes — General

El establecimiento cuenta con los siguientes servicios generales:

Servicio de internet 24 horas al dia.

El Hostal no cuenta con los siguientes servicios generales:

El area de recepcién no esta apta para dar facilidades necesarias a personas con

discapacidad
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e Areas de clientes - habitaciones
En la parte interna del hostal “San Luis” podemos encontrar los siguientes servicios en lo referente

a sus habitaciones a continuacion se describen:
« Habitaciones con cuarto y bafio de aseo personal.
« Todas las habitaciones cuentan con el servicio de internet.
« Las cerraduras de puerta de acceso a la habitacion son seguras.
« Closet o armario para ubicacion de prendas del huésped.
 Escritorios en cada habitacion.
 Sillas de fierro y madera.
« Cuentacon cortinas dobles en cada habitacion.

« Televisores plasmas modernos y antiguos.

« Servicio detv cable.
« Servicio de agua caliente en cada bafio de las habitaciones.

« Armadores para las prendas en cada closet o armario.

e Dentro de los servicios con los que no cuenta el Hostal San Luis podemos indicar los
siguientes:

No tiene habitaciones insonorizadas.

« No cuenta con habitaciones tapizadas.
« Carece de acondicionamiento térmico en cada una de las habitaciones

« No pose con caja de seguridad en cada habitacion, la Unica que existe esta ubicada en el

area de recepcion de hostal.

« Dentrode las habitaciones no cuenta con servicio telefdnico.
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« No pose portamaletas.
« No existe fundas de lavanderia.

e Areas de huéspedes — cuarto de bafio y aseo privado

El hostal “San Luis” cuenta con los siguientes servicios:

« Dentro del bafio privado cuenta con ducha de agua caliente disponible las 24 horas en

todas las habitaciones.
« Espejo frente al lavamanos en todas las habitaciones.
« Amenities de limpieza como: toallas de cuerpo y de manos para los huéspedes.

Tabla 6. Amenities de limpieza gque tiene el hostal ‘San Luis”

Amenities Observaciones

Shampoo Dependedel N.° de huéspedes que se hospede en la

Jabon habitacion

Papel higiénico

Fuente: Trabajo de Campo 2023

Elaboracion: Klever Stalin Jungal

El hostal no Cuenta con estos servicios:

Tabla 7. Amenitiesde Limpieza que notiene el hostal

Amenities Observaciones
Papel higiénico de - L
Se solicita a recepcion directamente
repuesto P
Enjuague bucal De uso personal
Acondicionador De uso personal

Fuente: Trabajo de Campo 2023

Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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e Amenities de cuidado personal:

Tabla 8. Amenities de cuidado personal

Amenities Observaciones

Crema personal
Pafiuelos desechables
Algodon De uso personal

Cotonetes

Fuente: Trabajo de campo 2023
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

e Amenities adicionales
Tabla 9. Amenities adicionales que no tiene el hostal

Amenities Observaciones

Gorro de bafio

Peinilla
De uso personal

Lustrador de zapatos

Fuente: Trabajo de campo 2023

Elaboracién: Klever Stalin Jungal
e Servicios

El establecimiento cuenta con los siguientes servicios para el huésped:

Tabla 10. Servicios que ofrece el hostal

SERVICIO OBSERVACIONES

Servicio de taxi llamado desde recepcion

como el huésped solicite -A pedido del cliente

Servicio de lavanderia -lavado enagua

Cuenta conun circuito de camarasde

seguridad -Las 24 horas
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Servicio de caja fuerte -Las 24 horas

Fuente: Trabajo de campo 2023
Elaboracién: Klever Stalin Jungal

El hostal cuenta con un personal iddneo que continuacion, se explicara en que indicadores:

Tabla 11. Personal calificado del hostal

Indicadores Observaciones

Con personal profesional en
competencias laborales tanto
operativas como administrativas

El personal que laboraen el hostal, son personas con titulo béasico de
bachiller a excepcion de uno que cuenta con educacion superior

Fuente: Trabajo de campo 2023

Elaboracion: Klever Stalin Jungal

« Elestablecimiento no cuenta con los siguientes servicios:

Tabla 12. Servicios que no tienen el hostal

Servicios Observaciones

Sistema de tratamiento

. El le directamentealar JIblica municipal
de agua residuales agua sale directamente a la red pablica municipal

Servicio médico para emergencias Cerca del hostal se encuentra el hospital Isidro Ayora para
propio o contratado cualquier emergencia

Fuente: Trabajo de campo 2023

Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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6.1.8.1. Area financiera.

Dentro de esta area se recaudan los ingresos del hostal “San Luis” es aqui donde se
desarrollan las actividades como pagos a proveedores, salarios de empleados, contratos de
trabajo y las declaraciones de impuestos
6.1.8.2. Area de talento humano del hostal.

Parar las operaciones diarias que se ejecutan en el hostal cuenta con siete trabajadores
3 de contrato indefinido que se encargan de la administracion, recepcion y limpieza del hostal
y los otros 4 en la parte operativa de lavanderia administracion y horarios nocturnos. Trabajan
en horarios rotativos, dos por la mafiana, dos por la tarde y tres por la noche para ser mas
justos y equitativos. No cuenta con personal en todas las areas, sino que todas las areas son
atendidas por la misma persona de las otras funciones

e Proveedores del hostal “San Luis”

El hostal” San Luis" compra productos de acuerdo a los requerimientos que necesite y elige

proveedores que son basados en calidad y esmero, los mas importantes son los siguientes:

Tabla 13. Proveedores.
Nombre de proveedores Producto

e Distribuidorade productosde limpieza e Shampoo
Andrea Jaramillo Jaboneshoteleros

e Desinfectantes
i
e Clean Forte : g(raagasr?csias
e Aromatizantes
e Tvcable e Television por cable
e Netplus e |nternet

e CNT (Corporacion Nacional de

A . rvici lefoniafij
Telecomunicaciones) Servicio de telefonia fija

Fuente: hostal “San Luis” 2023

Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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6.1.9. Competencia del Hostal San Luis

Tabla 14. Competencia Directa
Empresas turisticas de alojamiento competencia del hostal “San Luis”
No de

Empresas Categoria  Tipo Actividad  Ubicacién No de Habitacio Precio por
Plazas nes pax
Sucre 04-56
HO.SE?I San 1 estrella Hostal Alojamiento entre 74 42 $10,00
Luis Imbaburay
quito
Hostal 18 de
« ose}. ,, lestrella Hostal Alojamiento noviembre 34 18 $12,00
América
y Imbabura
Hostal_“el .. Sucrey
Conquistad 1 estrella Hostal Alojamiento colon 32 15 $11,00
OI‘”

Fuente: Competencia Directa

Elaboracién: Klever Stalin Jungal

Hostal “San Luis” Cuenta con 42 habitaciones y 74 plazas todas las habitaciones cuentan con
bafio privado, internet en cada habitacion, el precio por persona es de $10.00 d6lares, dentro del
servcio de habitaciones se brinda simples, dobles, triples cuadruples o familiares la atencién es las
24 horas del dia.

6.1.9.1. Competencia.

e Hostal “América” el Hostal América ofrece servicio de hospedaje las 24 horas al dia cuenta
con 18 habitaciones y 34 plazas cada habitacion son muy confortables tambien ofrecen los
servicios de wifi las 24 horas al dia, parqueadero privado, habitaciones matrimoniales, dobles y
familiares, el costo por habitacion es de $12.00 dolares por persona.

e Hostal “Conquistador” dentro de los servicios que ofrece el hostal conquistador podemos
mencionar que cuenta con parqueadero propio, 15 habitaciones y 32 plazas para sus huéspedes
ofrece el servcio de internet, habitaciones dobles y matrimoniales los costos por habitacion son

de $11.00 ddlares por persona.
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e Analisis de la competencia del hostal “San Luis” Partiendo de una comparacion entre
establecimientos catalogados dentrode la misma categoria, se puede interpretar que el hostal San
Luis tiene una similitud con el resto de hostales que estan prestando los mismos servicios y que
ofrecen similitud en sus ofertas de servicios a excepcion del Hostal San Luis que cuenta con un
mayor numero de habitaciones y plazas comparado a la competencia que lo circunda, tienen
menos nimero de habitaciones y plazas en cuentos a los costos por habitacion tambien se puede

diferenciar frente al Hostal son costos que tienen un valor mas elevados

6.1.9.2. Grupode Interés.

Tabla 15. Grupo de Interés

Grupos de Interés Interés
Internos
e Utilidades
e Gerencia e Aumentode capital invertido

e  Estatus, reconocimiento y prestigio
e Puesto de trabajo
e Colaboradores e Sueldo justo
e Formacidn continua
e Externos
e Buenarelacion calidad-precio

e Huéspedes e Experiencias
e Competidores e Competencia leal

* Proveedores e Relacion comercial estable

e Condiciones favorables
e Seriedad de pagos

e Entidades financieras. Autoridades.
e Legislacion.

e Estado y sociedad e Mercado laboral.

Servicios sociales.
Medios de comunicacion.
e Redessociales

Fuente: Observacion directa 2023

Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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6.1.10. Normativa Para Establecimientos Turistico

A continuacién, luego de aplicar la matriz de diagndstico se pudo determinar lo siguiente en

referencia a los requisitos que cumple y con los que no cumple el establecimiento denominado hostal

“San Luis” en lo que exige como obligaciones de entidades reguladoras.

Tabla 16. Normativa de establecimientos turisticos

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION NORMATIVA EMPRESAS

HOTELERAS

VARIABLES DEFINICION

PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO
Registro Unico de Contribuyente para
empresas. RUC Inscripcion en el Servicio de Rentas
Internas (SRI).
Pago de IVA 12%
Pago de servicios 10%
F. Electronica
F. Papel
Factura automaticamente
MUNICIPIO DE LOJA
Pago de patente municipal de impuestos a los activos totales
Carnet de salud de todo el personal
Permiso del cuerpo de bomberos

Facturas

Sl

CUMPLE
NO

AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL HIDROCARBURIFERO (ARCH)

Cilindros de 45 kg. Utilizaran en conjunto
técnico industrial autorizado por el INEN.
Cantidad decarga
tiempo de carga
permiso de transporte
Sefialética (Peligro gas infla mable,
Prohibido fumar, Prohibida la entrada sin
autorizacion, Colocar arresta llamas.
Infraestructura de almacenamiento

Gas industrial

SECRETARIA GESTION DE RIEGOS
Botiquin de primeros auxilios.
Lamparas de emergencia o internas.
Vias de evacuacion sefalizadas.
Puertas de emergencia funcionales.
Senalética
Sistema de
alarmal/sirena/timbre/campana.
Zonas de seguridad.
Identificacion de  amenazas
(sismo, inundaciones, deslizamientos,

Plan de contingencia

X

X X XXX
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laderas inestables, hundimientos,
incendios).

Riesgo social (robo, pandillas, X
expendio de drogas).

Riesgos estructurales
(instalaciones eléctricas, estructura del X
edificio)

AGENCIA NACIONAL DE REGULACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA (ARCSA)
Vestimenta adecuada X
Condiciones sanitarias para el personal X

MINISTERIO DEL INTERIOR — INTENDENCIA
Registro del establecimiento en la pagina X
de Ministerio de Interior.
Declaracion juramentada de los fondosy

activos utilizados que no proviene de X
Controles rutinarios por parte actividades ilicitas
de laintendenciade policia Permiso de cuerpo de bomberos X
Nro. de clausura X
CONADIS
Rampas parasilla de ruedas. X
Sistema braille. X
Accesibilidad Bafios adecuados. X
Espacios adecuados para alojarse. X
Personal capacitado Porcentaje de personal capacitad X

para atender necesidades especiales.
MINISTERIO DEL AMBIENTE
Registro ambiental
Gestion de desechos.
Gestion de papel.
Consumo de agua.
Energia y transporte.
Gestion de compras responsables.
Capacitacion del personal en
aspectos ambientales.
Manejo de aguas residuales X
MINISTERIO DEL TRABAJO
Pago de sueldos
Seguridad en el trabajo
Registro de los trabajadores X
Proporciona adecuadas herramientas para
desarrollar el trabajo X
Permisos por ausenciasujetas al
reglamento
Art. 42 del codigo de Trabajo Trato adecuado
Obligacionesdel empleador Otorgamiento de certificados relativosa X
su trabajo
Atiende reclamos X

Reconocimiento de las buenas
practicas ambientales

X X
X XXX XXX

X
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Facilita la inspeccion y vigilancia  de
autoridades competentes
Vestimenta adecuada
Art. 69.- Vacacionesanuales .15 dias de vacaciones
Art. 86.- A quién y donde debe pagarse. - Rol de pagos con firmas
de los trabajadores
Art. 87.- Pago en moneda de curso legal. Efectivo
Art. 96.- Pago en dias habiles. - Pago a inicio del mes
111.- Derecho a la décimatercera remuneracion o bono navidefio -
Rol de pagos

de trabajadores Aporte personal 9,45%.

X X X XX X XX w

Fuente: Reglamento del Mintur 2023
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

e Requisito para hostales de una estrella

Dentro de las exigencias para hostales de una estrella se determind lo siguiente:

Tabla 17. Requisitos paraun hostal de una Estrella

EMPRESAS

REQUISITOS OBLIGATORIOS PARA LA TIPOLOGIA QUENO SE ENCUENTRAN
DETERMINADOS COMO CATEGORIA UNICA.

VARIABLE DESCRIPCION CUMPLE
Sl NO

CONDICIONES MINIMAS. X
REQUISITOS GENERALES
Cuenta con sistemade iluminacién de emergencia X
Zonas de evacuacion X
Puntos de encuentro X
Salidas de emergencia X

Extintores y mangueras X
Sefalética identificadas y sefializadas, segun las disposiciones de la Autoridad
competente

Cuenta en cada habitacién y piso, con un mapa de ubicaciony de evacuacion
conforme las disposiciones de la Autoridad competente

Cuenta con una politica interna en la cual se mencione el horario de atencion a
proveedores y que no interfieracon las horas de alto transito de huéspedes

Cuenta, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion del cliente en
relacion a los servicios brindados y a las instalaciones del establecimiento

En caso de contar con sistemas de ambientacion musical, estos deberan estar
colocados eny hacia el interior del establecimiento

Cuenta con contenedores de desechos, éstos deben estar ubicadosen las areas de
uso comuny areas donde se identifique que se generan desechos

Cuenta con areas asignadas para fumadores debidamente identificadas y
sefializadas

Cuenta con &reas con facilidades para personas con capacidades especiales
debidamente identificadas




Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos de bafio y
aseo de habitaciones,

cuartos de bafioy aseo en areas de uso comun de los huéspedes, y cuartos de bafio
y aseo en areasdel personal

Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica en
habitaciones, en areas de uso comun de los huéspedes, y en areas del personal
Cuenta con el numero de piso debidamente identificado y sefializado

Cuenta con las habitaciones por piso debidamente identificadas y sefializadas
Cuenta con areas de huéspedes y ubicacién de servicios complementarios
debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en recepcién
Cuenta con personal uniformado (con distintivo o atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segtn el formato (a color)
establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, en un lugar que sea
visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de Turismo
Exhibir en la recepcion el nimero del servicio integrado de seguridad ECU 911
Cuenta con camara de seguridad en al menos un area comun. El establecimiento
debera definir el &reacon mayor riesgo del mismo

Cuenta con un sistema de auxilio, al menos en un area del establecimiento,
conectado directamente con

organismos de seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no exista
cobertura, se prevera otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato

Cuenta con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el nuevo
establecimiento esté ubicado en la franja Marino Costera
INFRAESTRUCTURA SERVICIOS

Cuenta con accesosy demés dependencias con facilidades para el uso de personas
con capacidades especiales. Se sujeta a la normativa de accesibilidad universal
vigente

Cuenta con iluminacion natural y/o artificial en todas las areas del establecimiento

Ventilacion natural y/o mecéanica que permita el flujo de aire y la no acumulacién
de olores, con especial énfasis en cuartos de bafio y aseo, bodegas.

Cuenta con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad de
abastecimiento para todas las areas del establecimiento

Cuenta con accesos y demas dependencias con facilidades para el uso de personas
con capacidades especiales. En caso de establecimientos que no cuenten con estas
facilidades, deben contar con personal entrenado que permitadar el servicio.
Cuenta con elementos antideslizantes en pisosde cuartos de bafio y aseo, accesos,
escaleras, areas de vapor

En caso de contar con areas para fumadores, deben cumplir con los requisitos
establecidos en lanormativa nacional vigente, referente a laregulaciény control del
tabaco

Cuenta con un &rea de almacenamiento de lenceriaen el establecimiento (ropa de
cama, toallas, entre otros)

Cuenta con bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento de
utileria, productos de limpieza y de servicio a dependencias del establecimiento,
entre otros

Cuenta con servicio de agua las veinticuatro horas

X %X X X
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Cuenta con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en localidades
donde no existe el servicio

Cuenta con botiquin con contenido basico segun lo establecido en este Reglamento
Cuenta con servicio de recepcién, conserjeriao guardiania las 24 horas

Cuenta con servicio diario de limpieza

HABITACIONES

Cuenta conun minimo de 5 habitaciones

Contar con iluminacion eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de
acceso

Cuenta con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas por el Reglamento.
Las habitaciones deben contar con el siguiente equipamiento:

Colchon; Protector de colchon; Sabanas; Cobija(s); Cubrecama, edredén o
plumén duvet; Almohada(s) por plaza; Protector de almohada; Al menos un
velador o mesa de noche; Basurero, Contar con cobija extra a peticion del
huésped Contar con al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes

Cuenta con teléfono en todas las habitaciones o sistema de comunicacion intema
entre areas de uso de huéspedesy areas de servicio, cuando no se disponga de
servicio telefonico.

Cuenta con informativo del establecimiento, que incluyapoliticas, datos sobre los
servicios generalesy

adicionales, horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso (check in) y
salida (check out), teléfonos de apoyo 'y emergencias (ECU 911) en la habitacion

REQUISTOS PARA HOSTALES
VARIABLE DESCRIPCION

INSTALACIONES GENERALES
Cuenta con estacionamiento propio o contratado, dentro o fuerade las instalaciones
del establecimiento.
Cuenta con acondicionamiento térmico en areas de uso comun: enfriamiento o
calefacciodn artificial y/o natura
El establecimiento debe contar con areas de uso exclusivo para el personal:
1) Cuartos de bafio y aseo
2) Area de almacenamiento de articulos personales
3) Area de comedor

ACCESOS

Cuenta con unaentrada principal de clientes y otrade servicio.
AREA DE CLIENTES

General
Cuenta conun area de recepcion con mobiliario

Habitaciones

X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
CUMPLE
Sl NO
X
X
X
X
X
X
X
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Cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido,

y/o habitaciones compartidas con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido. X
Cuenta con sistemade comunicacion telefonico X
Cuenta con casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion. X
Cuenta con cerradura para puerta de acceso a la habitacion X
Cuenta con cldset, armario o colgador de ropa. X
Cuenta con cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por puerta interior de la
ventana X
Cuarto de bafio y aseo privado X
Cuenta con agua caliente. X
Cuenta con espejo sobre el lavamanos X
SERVICIOS
Cuenta (al menos) con personal profesional o certificadoen competencias laborales, X
en las areas operativas y administrativas del establecimiento
Cuenta (al menos) con personal que hable al menos un idioma extranjero, en las X

areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.
Cuenta conred publica de alcantarillado o al menos pozo séptico X

Fuente: Reglamento de MINTUR 2023
Elaboracién: Klever Stalin Jungal

6.2  Evaluar la Calidad del servicio que brinda el hostal “San Luis’ del Cantén Loja

6.2.1 Tamario de la muestra

Para dar cumplimiento al objetivo dos se procedi6 a evaluar la calidad del servicio que
ofrece el Hostal San Luis de la ciudad de Loja se aplicd la técnica de la encuesta de perfil del
cliente, asi como también el modelo ServQual, con una muestra de 124 huéspedes, obtenida
mediante la formula de la poblacion finita de 710 huéspedes que se registraron en el Hostal San

Luis en el afio 2022

Los resultados obtenidos de los huéspedes que se alojaron en el Hostal San Luis se
alcanzaron utilizando de la técnica de la encuesta ServQual se lo ejecuto en dos momentos para
aplicar a la medicion de expectativas se empled cuando el huésped ingreso al hostal y para la
medicion de la percepcion se aplico cuando el huésped utilizo los servicios del establecimiento,
el cliente expreso su puntuacion en una encuesta del modelo Likert en una escala del 1 al 5,

utilizada para desarrollar la medidacon valores desde el mas bajo al mas alto que permite rechazar
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0 aceptar en su totalidad, luego se realizé la tabulacién de los resultados de forma estadistica donde
primeramente se verificO mediante un analisis de fiabilidad en Excely las calificaciones obtenidas,
para confirmar que sean respuestas validas; seguidamente se realiz6 un cuadro para obtener la

frecuencia y calificacion de las respuestas de cada item de las encuestas aplicadas, tanto para las
expectativas como para las percepciones tal como se muestra a continuacion

6.2.2 Resultados generales

Luego de haber aplicado las primeras 124 encuestas del hostal “San Luis” se procedio a
tabular en el programa Excel para luego obtener los siguientes resultados que se muestran a

continuacion:

Pregunta 1. Nacionalidad

Para la pregunta uno relacionado con la nacionalidad se obtuvo que el 94% son de

nacionalidad ecuatoriana y el y el 6% de ciudadania extranjera.

Extrangera
6%

Ecuatoriana
94%

H Ecuatoriana = Extrangera

Figura 3. Nacionalidad de los encuestados
Fuente: Encuestasa los huéspedes del Hostal San Luis
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Pregunta 2. Edad

En lo referente a la edad el mayor nimero de clientes que tiene el Hostal San Luis, fluctla
en las edades de entre los 26 y 33 afios, con una representacion del 44%; seguidos del grupo entre
18 y 25 afios, que representa el 28% del total, y en menor cantidad con un 15% las edades estan
entre 34 a 41 afios y con 11% entre las edadesde 42 y 49 y por Gltimo con un 2% estan en las

edades de 50 en adelante.

De 50 en
adelante

2% De 18-25

0
De 34-41 28%

15%

De 26-33
44%

Figura 4. Edad de los encuestados
Fuente: Encuestasa los huéspedes del Hostal San Luis

Pregunta 3. Género:

En cuanto al género, de los clientes encuestados se obtuvo que el 53% son de genero

masculino y el 47% son de género femenino.
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Femenin
47%

culino
3%

Figura 5. Genero de los encuestados
Fuente: Encuestas a los huéspedes del Hostal San Luis

Pregunta 4. Ocupacion:
De acuerdo al numero de encuestados en referencia a la ocupacion se obtuvo que el 43% son
de indole profesional y que el 35% se dedican al libre ejercicio y por Gltimo tenemos un 22% que
son estudiantes.

Otros Estudiante
22%

Libre
Ejercicio
35%

Profesional
43%

= Estudiante = Profesional = Libre Ejercicio = Otros

Figura 6. Ocupacion de los encuestados
Fuente: Encuestas a los huéspedes del Hostal San Luis
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5. Lugar de residencia:

Los clientes que frecuentan a hospedarse en el Hostal San Luis en su mayoria son de la

ciudad y provincia de Loja con un 67%, seguidamente los huéspedes con mas visitas que son de

la provincia de Zamora con un 10%, y con un empaté del 4% son de Per( y Colombia, el resto son

de cantones y ciudades aledafias con porcentajes menores del 1%.

Catamayo Taquil

2% Machala 1% Residencia

Cuenca 3% Macara
1% 2%
Guayaquil

Quoi/to 1% Zamota \\\
1
’ Gonzanama 10%

——

Zapbillo _—

1% Peru
4%
Colombia
1%

= Loja Colombia = Peru = Zapotillo
= Gonzanama * Quito Guayaquil = Cuenca

= Machala = Catamayo = Taquil Malcatos

Figura 7. Lugar de Residencia
Fuente: Encuestasa los huéspedes del Hostal San Luis

Malcatos _Alamor
1% 1%

= Zamora
= Macara

Alamor

6. ¢ Como califica los servicios turisticos existentes actualmente en el Hostal San Luis?

En cuanto a la calificaciéon asignada por los clientes del Hostal San Luis se obtuvo los

siguientes resultados el 74% califican como buena y el 23% como regular, también tenemos un

2% califica como muy buena y por ultimo 1% califica como muy mala.
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Muy buena
2%

Regular
23%

Buena

Figura 8. Calificacion de losservicios del hostal
Fuente: Encuestas a los huéspedes del hostal San Luis

7. ¢Considera usted que el personal que brinda los servicios turisticos es calificado para
ejercer su trabajo?

En referencia al personal calificado el 73% manifesto que siy el 27% dijo que no.

mSi = No

Figura 9. Calificacion al personal de servicio del Hostal San Luis
Fuente: Encuestas a los huéspedes del Hostal San Luis

8. ¢ Como califica el trato al cliente por parte del personal?

La calificacion con mayor porcentaje de puntuacion es la opcion de buena con un 69%
seguidamente de un empaté entre mala y regular con un 14% y el 2% califica como deficientey

un 1% califica como excelente.
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EExcelente ®mBueno ®Regular = Malo ® Deficiente

Figura 10. Calificacion al trato del cliente por la empresa
Fuente: encuestas a los huéspedes del hostal San Luis

9. ¢ Con qué frecuencia visita el Hostal San Luis?

De los clientes encuestas en referencia a la frecuencia de visitas tenemos que un 65% lo

hace mensualmente y un 28% visita ocasionalmente, también tenemos un 7% que lo hace anual.

Anual  Semanal
7% 0%

Ocasional
28%

Mensual
65%

Figura 11. Frecuencia de visitasal hostal por parte de los clientes
Fuente: Encuestasa los huéspedes del hostal San Luis
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10. ¢ A través de qué medios obtuvo informacién de los servicios que ofrece el Hostal “San
Luis”?

De los huéspedes encuestados manifestaron que la mayoria obtuvo informacion atravez
de familiares y amigos con un 80% el resto se informo atravez de redes sociales con un 14% y el

6% restante se informo por prensa local.

Television Radio  Prensa Local
0 0% 6%

Redes Sociales
14%

Familiares
Amigos
80%
Radio = Television = PrensalLocal = RedesSociales = Familiares Amigos

Figura 12. Medios por los que se informé el huésped
Fuente: Encuesta a los Huéspedes del Hostal San Luis
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6.2.3 Resultados del cuestionario de expectativa

Tabla 19. Resultados de la expectativa de los clientes

Cuestionario de expectativas

Significado de la Escala de Likert

Expectativa = Importancia

Dimensidn

Elementos
intangibles

Empatia

Seguridad

Preguntas

P.1

P.2
P.3

P.4
P.5
P.6

P.7

P.8

P.9
P.10
P.11
P.12

1

Totalmenteen
desacuerdo

Nada

Importante

Frecuencia

ONNEFPPRAREPDN WO W W NO -

Ponderacion

ONNEFPPRARPEPDN WO W W NO -

2
Muy en
desacuerdo

Minimame
nte

3
=)
)
=
QD
=)
—
@D

Frecuencia
Ponderacion

W NNFRPFPODN N O O OO O
SO ~ANMNNMNMNO S A O O OO O

Neutro

Indiferente

Frecuencia
Ponderacion

16 48

14 42
10 30

(2]

18

15

15
15

Aowr Y9 w;m

12

4
Moderadame
nte en
desacuerdo
Importante
= £
3 3
o =
= &
79 316
51 204
55 220
76 304
67 268
56 224
53 212
73 219
77 308
86 344
58 232
52 208

5
Totalmente
De acuerdo
Muy
Importante
.8 :5
S
3 <
0] =1
R
28 140
59 295
57 285
37 185
48 240
52 260
62 310
45 225
37 185
33 165
62 310
65 325

Total, Frecuencia

124

124
124

124
124
124

124
124
124
124
124
124

Ponderacion

505

541
537

516
529
524

543
490
347
521
548
551

Calificacion Obtenida

4,07
4,36
4,33
4,16
4,26
4,22
4,37
3,95
2,79
4,20
4,41
4,44
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P.13. 4 4 o o0 8 8 41 164 71 355 124 531 4,28
P.14. 3 1 0 0o 5 15 79 316 37 185 124 517 4,16

P.15. 4 4 0 0 5 15 54 216 61 305 124 540 4,35

Capacidad de P.16 4 4 0 0 4 12 65 260 51 255 124 531 4,28
respuesta P.17 1 0 0 0o 3 9 63 252 57 285 124 546 4,40
P.18 2 2 0 0 3 9 70 280 49 245 124 536 4,32

P.19 2 2 0 0 6 18 61 244 55 275 124 539 4,34
Fiabilidad P.20 0 0 1 2 5 15 64 256 54 270 124 543 4,37
P.21 4 4 0 0 6 6 60 240 54 246 124 496 4,80
P.22 2 2 1 2 4 12 66 264 51 255 124 535 4,31

oAl 2728 11466 o5

4,20

TOTAL, DE EXPECTATIVA

Fuente: Encuestas del modelo ServQual
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

79



6.2.3.2. Resultados del cuestionario de percepcion.

Tabla 20. Resultados de la percepcion de los clientes

Cuestionario de Percepcion

Significado de la Escala de Likert

Percepcidén=Satisfaccion

Dimension.

Elementos
tangibles

Empatia

Preguntas

P.1

P.2
P.3

P.4
P.5

P.6

P.7
P.8

1

Totalmenteen

desacuerdo

Totalmente
insatisfecho

s :5
5 8
3 <
[ =1
= £
49 49
48 48
50 50
49 49
45 45
40 40
40 40
48 48

Muy en

desacuerdo

Insatisfecho

Frecuencia

45

48
50

41
47

51

53
47

Ponderacion

210

48
50

82
94

102

106
94

Neutro

Ni Satisfecho

Ni Insatisfecho

Frecuencia

23

15
18

25
19

20

20
119

Ponderacion

69

45
54

75
76

60

60
357

4 5
Moderadam 5o o erdo
ente en
desacuerdo
] Totalmente
Satisfecho Satisfecho
5 £ s g
25
o E = E
9 36 4 20
1
7 28 4 20
8 32 2 10

Frecuencia

124

124
124

124
124
124

124
124

Ponderacion

358

197
181

245
272

257

254
541

Calificacion Obtenida

2,88

1,58
1,45
1,97

2,19
2,07

2,54
4,36
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P9 56 56 45 84 8 24 (1) 40 5 25 124 229 184

P.10 49 49 44 88 23 69 3 12 5 25 124 243 1095

P.11 44 44 43 8 25 75 7 28 5 25 124 258 208

P.12 53 53 37 74 25 75 4 16 5 25 124 243  1.95

Seguridad P.13 45 45 48 96 20 60 5 20 6 30 124 251 2,02
P.14. 51 51 42 84 24 72 4 16 3 15 124 238 101

P.15 48 48 44 88 21 63 5 20 6 30 124 249  2.00

Capacidad P.16 47 47 44 88 21 63 7 28 5 25 124 251  2.02
respuesta P.17 42 42 50 100 21 63 7 28 4 20 124 253  2.04
P.18 49 49 45 90 19 57 6 24 5 25 124 245 197

P.19 46 46 45 90 19 57 9 36 5 25 124 254  2.04

P.20 41 41 49 98 24 72 20 25 124 256  2.06

Fiabilidad p.21 47 47 42 84 22 66 32 25 124 254 2,04
P.22 45 45 40 80 25 75 6 24 8 40 124 264 212

TOTAL 2728 5.783 47.08

TOTAL, DE PERCEPCION 211

Fuente: Encuestas del modelo SerQual
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

81



Anélisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de expectativa, se muestran la
frecuencia con que los encuestados o huéspedes, respondieron a los items del Modelo ServQual,
seguido de la ponderacion, resultado de la multiplicacion de la frecuencia por el valor de cada
escala, para posteriormente determinar el total tanto de las frecuencias como de las ponderaciones,
lo que se obtuvo la calificacion final de cada afirmacion, obteniendo como resultado una
calificacion total del Hostal San Luis de 4,20 obteniendo un grado de “moderadamente de
acuerdo” con las afirmaciones planteados, antes de recibir el servicio.

Asimismo, se obtuvo resultados de la encuesta de percepcion, donde respondieron a los
items del Modelo ServQual, seguido de la ponderacién, resultado de la multiplicacion de la
frecuencia por el valor de cada escala, para posterior determinar el total tanto de las frecuencias
como de las ponderaciones, lo que se obtuvo la calificaciéon final de cada afirmacién, arrojando
como resultado una calificacion total del Hostal San Luis de 2,11, que tiene un grado de

“insatisfecho”, después de recibir el servicio.

6.2.3.4 Dimension de Elementos tangibles. Para el proceso de medicion de la dimension de
elementos tangibles, se considerd el promedio de respuestas por pregunta, el maximo esperado es
de5, la diferencia del promedio por preguntay el maximo esperado y se concluye con el porcentaje

de la media de las preguntas.
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6.2.2.4 Expectativas y Percepciones.

Tabla 21. Dimension de Elementos Tangibles

Afirmaciones Expectativa Percepcion

) Max.
. Max. . . 0 . . . .0
Los equipos que se Promedio esperado Diferencia Media% Promedio Esperado  Diferencia Media%
empleaen el servicio
del hostal tienen

aspecto moderno.
4,07 5 0,93 81% 2,88 5 2,12 57%

Las instalaciones

f|5|ca_s del servicioson 436 5 0.64 87% 1,58 5 3.42 31%
atractivas.

El personal del servicio

tiene una apariencia 4,33 5 0,67 86% 1,45 5 3,55 29%
pulcra.

Los materiales

asociados con el

servicio, (publicidad) 83%

son visualmente 4,16 5 0,84 1,97 5 3,03 39%
atractivos

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta del Modelo ServQual

Elaboracion: Klever Stalin Jungal



Analisis
A continuacion, se muestra las expectativas de los huéspedes del Hostal San Luis donde

se puede notar una gran diferencia frente a la percepcidn que tuvieron los clientes luego de haber
utilizado los servicios del Hostal donde existe una gran disminucion en las puntuaciones
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Figura 13. Resultado de la Dimension de Elementos Tangibles
Fuente: datos obtenidos de la encuesta del Modelo ServQual.

6.2.3.5 Dimension de empatia.
Tabla 22. Dimension de empatia
Afirmaciones Expectativa Percepcion
Pro . .
. Max. - Max. .
medi Difere % Me . Diferen %Med
El hostal presta Esper .- d;)a Promedio Espera iao
atencion ado do
individualizad
a a sus 85 %
requerimientos 4,26 5 0,74 2,19 5 2,81 43%
El hostal tiene
personal que,
de atencion 0 0
personal, a 422 5 0,78 84% 2,07 5 2,93 41%
cadauno de
los clientes.
El hostal se
preocupa por 4,37 5 0,63 87% 2,54 5 2,46 50%

sus intereses.
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El personal
atiende a sus
necesidades
especificas.
El hostal tiene
horarios de
atencion
convenientes
para todos sus
clientes.

395 5 1,05 79%

479 5 0,21 95%

4,36

1,84

0,64

3,16

87%

36%

Fuente: Datos Obtenidos de la encuesta del Modelo ServQual

Elaboracién: Klever Stalin Jungal

Andlisis

En la siguiente figura se muestra que las expectativas de los huéspedes del Hostal San Luis son

superiores con referencia a las percepciones existiendo una gran disminucion de puntuacion en la

percepcion.
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Figura 14. Escala de resultado de la dimension de empatia

4,37

2,54
2,46

m 50%

3,95

s 799

4,36

Mo

N
S

Fuente: Datos Obtenidos de la encuesta del Modelo Servqual

0,21
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3,16

= 36%
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6.2.3.6 Dimension de Seguridad. Par poder ejecutar el proceso de medicién con referencia de la dimension de seguridad se considero

el promedio de respuestas por pregunta, el maximo esperado es de 5, la diferencia del promedio por pregunta y el maximo esperado y

se concluye con el porcentaje de la media de las preguntas.

Tabla 23. Dimension de sequridad

Afirmaciones

Expectativa

Percepcién

El . Max.
comportamiento  Promedio Esperado

del  personal,

infunde 4,20 5 0,8
confianzaen Ud.

El cliente se

siente seguro

en las 4,41 5 0,59
transacciones

con el hostal.

El personal, es

cortes de

manera 4.44 5 0,56
constante con
Uds.

El personal del
hostal, tienen
el
conocimiento
para responder
a las preguntas

Diferencia

4,28 5 0,72

% Media

84%

88%

88%

85%

Promedio

1,95

2,08

1,95

2,02

Max.

o )
Esperado ¥Media

diferencia

5 3,05 39%

5 2,92 41%

5 3,05 39%

5 2,98 40%

Fuente: Datos Obtenidos de la encuesta del Modelo ServQual

Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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Anélisis
En la siguiente imagen, se puede observar que en las expectativas de los clientes del Hostal
“San Luis”, son diferentes existe una gran disminucion del nivel de calificacion en las dimensiones

con referencia a las percepciones hay una disminucién de sus puntuaciones en todas las
dimensiones.
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Figura 15. Escala de resultado de la dimension de seguridad
Fuente: Datos Obtenidos de la encuesta del Modelo ServQual

6.2.3.5 Dimensién capacidad de respuesta.

Para el siguiente proceso en lo que refiere a la dimension de capacidad de respuesta,
se considerd el promedio de respuestas por pregunta, el maximo esperado es de 5, la

diferencia del promedio por pregunta y el maximo esperado y se concluye con el porcentaje
de la media de las preguntas.
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Tabla 24. Dimension de capacidad de respuesta

Afirmaciones

Expectativa

Percepcion

El hostal mantiene
informadoa los
clientes con
respecto cuando se
ejecutara los
Servicios.

El personal del
hostal da un
servicio rapido.
El personal, esta

dispuesto a
ayudar.

El personal
responde

correctamente las
preguntas que se le
hacen.

Promedio

4,16

4,35

4,28

4,40

Max.
Esperado

Diferencia

0,84

0,65

0,72

0,6

% Media

83%

87%

85 %

88%

Promedio

1,91

2,00

2,02

2,04

Max.
esperado Diferencia

5 3,09
5 3

5 2,98
5 2,96

% Media

38%

40%

40%

40%

Fuente: Datos Obtenidos de la encuesta del modelo ServQual

Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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Analisis
En la presente figura, se muestra que las expectativas de los clientes del hostal “San
Luis”, se mantiene en la calificacion de moderadamente de acuerdo, lo que no ocurre en la

calificacion de las percepciones, donde se mantiene una disminucion de sus puntuaciones en todas
las dimensiones.

m4,16 m4,35 m4,28 m4,40
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Figura 16. resultado de la dimension de capacidad de respuesta
Fuente: Datos Obtenidos de la encuesta del modelo servqual
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6.2.3.6 Dimension de fiabilidad.

Tabla 25. Dimension de Fiabilidad

Afirmaciones Expectativa Percepcion
. ] . . . Max. . . .
0] [0)

N Promedio esperado Diferencia %Media Promedio esperado Diferencia %Media
Cuando el personal de servicio
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen. 4,32 0,68 86% 1,97 5 3,03 39%
Cuando tiene un problema, el
personal muestra interés por 4,34 0,66 86% 2,04 5 2,96 40%
resolverlo.
El personal, desempefia bien
el servicio desde la primera 4,37 0,63 87% 2,06 5 2,94 41%
vez.
El hostal proporciona sus
servicios en el momento en 4,80 0,2 96% 2,04 5 2,96 40%
que promete hacerlo
Se cometen errores con
los registros  y anotaciones 4,31 0,69 86% 2,12 5 2,88 42%

de los pedidos.

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta del modelo ServQual

Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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Analisis

En la presente la figura, se observa que las expectativas de los clientes del hostal “San

Luis”, son practicamente de un mismo nivel en todas las dimensiones, lo que no ocurre en las

percepciones, ya que hay una disminucion en todas sus dimensiones.
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Tabla 17. Escala de resultado de la dimension de fiabilidad
Fuente: Datos obtenidosde la encuesta del modelo Servqual

Analisis

Luego de obtener los calculos de las expectativas y percepciones de los huéspedes del

hostal “San Luis” se ejecutd un analisis donde se compararon las expectativas y las percepciones

delos 22 items del Modelo Servqual, a estas diferencias se les conoce como puntuaciones Servqual

como se indica a continuacion:

Tabla 26. Puntuaciones utilizadas por el modelo ServQual.

Puntuacién de servqual percepcion del servicio expectativas del servicio

Puntuacion

Puntuacion

Puntuacion

=0 Existe calidad en el servicio

>0 Existe un excelente o extraordinario nivel de calidad

<0 Existe un déficit o faltade calidad
(calidad deficiente)

Fuente: Modelo ServQual

Elaboracién: Klever Jungal
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6.2.3.7 Anélisis interpretacion de datos de brecha.

Tabla 27. Analisis Servqual por Dimension

Dimensiones Afirmaciones Percepcion Expectativa Brecha
Los equiposque se empleaen el servicio del 4.07 2.88 1,19
hostal tienen aspecto modemo.

Ia_ta:zégflt:;amones fisicas del servicio son 4,36 1,58 2.78
Elementos Tangibles L L

El personal del servicio tiene unaapariencia

4,33 1,45 2,88
pulcra.
Los materiales asociados con el servicio,
(publicidad) son visualmente atractivos 4,16 1,97 2,19
El hostal p_reg.ta atencion individualizada a 4.26 2.19 2.07
sus requerimientos
El hostal tiene personal que, c!e atencion 4.22 2.07 2.15
personal, a cada uno de los clientes.

Empatia El hostal se preocupa por sus intereses. 4,37 2,54 1,83
El personal atiende a sus necesidades 3.95 4.36 0,41
especificas.

El hostgl tiene horarios deater)cmn 2.79 1,84 0,95
convenientes para todos sus clientes.

El comportamiento del personal, infunde

confianzaen Ud. 4,20 1,95 2,25
El cliente se siente seguroen las

Seguridad transacciones con el hostal. 441 2,08 2,33
El personal, es cortes de manera constante 4.44 1,05 2.49
con Uds.

El personal del hostal, tienen el conocnmento 4.28 2.02 2.26
para responder a las preguntas de los clientes.

El hostal mantiene informados a los clientes

con respecto a cuando se ejecutaran los 4,16 1,91 2,25

Capacidad de respuesta  qarvicios.

El personal del hostal da un servicio rapido. 4,35 2,00 2,35




El personal, esta dispuesto a ayudar. 4,28 2,02 2,26

El personal responde correctamente las 4.40 2.04 2.36
preguntas que se les hacen.
Cuando el personal de servicio promete hacer 4.32 1,97 2.35

algo en cierto tiempo, lo hacen.
Cuando tiene un problema, el personal

demuestra interés en resolverlo 4,34 2,04 2,3
N El personal, desempefia bien el servicio
Fiabilidad desde la primera vez. 4,37 2,06 2,31
El hostal proporcionasus servicios en el 4.80 204 276
momento en que promete hacerlo
Se cometen errores con los registrosy 431 2.12 219

anotacionesde los pedidos.
Fuente: Encuestas del modelo ServQual
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

Analisis

A continuacion se muestra una descripcion global de los resultados obtenidos, en el cuadro nos explica la Brecha que existe
entre la expectativa y la percepcion, la misma que fue desarrollada en base al modelo ServQual donde se procede a sacar una calificacion
promedio de cada dimension tanto de la expectativa como la percepcion del cliente, luego se procede a realizar la diferencia de los
promedios entre la percepcion y la expectativa, para que exista una satisfaccion en el servicio el resultado debe ser igual 0 mayor que

Cero.
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6.2.3.8 Anélisis de Brechas por Dimensiones.

Tabla 28. Andlisis ServQual

Promedio Ii;enrgie&te(;s Empatia Seguridad dcéif(?scpigzgta Fiabilidad  Total
Expectativa 4,23 3,91 4,33 4,29 4,42 4,23
Percepcion 1,97 2,6 2 1,99 2,04 2,12
ICS -2,26 -1,31 -2,33 -2,3 -2,38

TOTAL GLOBAL -2,11

Fuente: Programa Excel
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
Analisis

Se procedid a sacar una calificacion promedio de cada dimension tanto de la expectativa
como de la percepcion del huésped, luego se procedid a realizar la diferencia de los promedios
obteniendo la brecha de las dimensiones del modelo Servqual, se puede observar que las
percepciones en su totalidad no supera las expectativas; es decir, las expectativas no fueron
alcanzadas en su totalidad por la percepciones, se identifica como dimension mas critica es la

empatia con una brecha de -1,31, seguida de elementos capacidad de repuesta con -2,3, las
dimensiones menos criticas son de fiabilidad y seguridad con -2,33 y -2,38.

Se calcul6 el indice global de calidad deservicio a partir de la realizacion de los promedios,
tantode las expectativas como de las percepciones de cadauna de las dimensiones donde se aprecia
que es de -2,11, al ser positivo, evidencia que las expectativas del cliente no estan siendo cubiertas
por la percepcion que éste tiene del servicio que se le estd brindando, el nivel de satisfaccion, se
muestra una prevalencia promedio de 4,20,en la expectativa en la percepcion arroja un promedio
2,11 esto quiere decir que en términos generales la percepcion delservicio que se reconocen asumir
estar “muy en desacuerdo” con el servicio recibido por el hostal San Luis, debe entenderse que no

se cumplen las percepciones de los huéspedes
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Tabla 29. Analisis general de dimensiones.

Dimensiones Expectativas Percepciones
Elementos tangibles 4,23 84,6% 1,97 39,4%
Empatia 3,91 78,2% 2,6 52%
Seguridad 4,33 86,6% 2 40%
Capacidad de respuesta 4,29 85,8% 1,99 39,8%
Fiabilidad 4,42 88,4% 2,02 40,4%
Total, Global 2,23 84,6% 2,11 42,2%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta del Modelo ServQual.

Elaboracién: Klever Stalin Jungal

M Seriesl Series2 M Series3 M Series4

@V%

Figura 18. Analisis general de dimensiones
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta ServQual
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Anélisis

En la figura de las dimensiones totales de la calidad del servicio del hostal “San Luis”, de
acuerdo a las expectativas de los clientes, las calificaciones promedio fueron: 4,23 para elementos
tangibles; 3,91 para empatia; 3,91 para seguridad; 4,33 para capacidad de respuesta y 4,29 para
fiabilidad 4,42. Se evidencia que los usuarios tienen una mejor expectativa de aquellos atributos
que tienen que ver con la capacidad de respuesta, asimismo, se visualiza las dimensiones totales
de la calidad del servicio del hostal “San Luis”, de acuerdo a las precepciones de los clientes, las
calificaciones promedio fueron: 2,11 para elementos tangibles; 1,97 para empatia; 2,6 para

seguridad; 2 para capacidad de respuesta y 1,99 para fiabilidad 2,04, se evidencia que los usuarios
tienen una poca percepcion de aquellos atributos que tienen que ver con la fiabilidad y la empatia.

25 Expectativa 67%

20

15 Percepcion 33%

10

0

Figura 19. Resultados del Andlisis General de Dimensiones-Expectativas
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta ServQual
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Analisis

En la figura 17, las dimensiones superan el 67% que, de acuerdo a la escala de Likert, se
encuentra “moderadamente de acuerdo” con las afirmaciones planteadas, y se encuentran
“satisfechos”, con el servicio otorgado por el hostal, de acuerdo a los datos obtenidos de
mediante el Modelo Servqual.
6.2.3.9 Analisis General.

Dentro del analisis general cabe mencionar que los huéspedes que fueron encuestado en
el hostal “San Luis” supieron calificar con una calificacion alta al momento de ingresar al hostal
es decir la encuesta de la expectativa, tanto es asi que en promedio tiene una calificacion de 4,20
equivalente a moderadamente deacuerdo, lo que no ocurrié al momento de calificar la percepcion
que se aplicod la encuesta al momento de retirarse el huésped, donde la calificacion fue muy baja
en promedio total la calificacion fue de 2,11 esto es equivalente a muy en desacuerdo, podemos
analizar que los clientes no estuvieron satisfechos con los servicios que presta el establecimiento.

6.2.2.10  Anadlisis de las Entrevistas.

Andlisis a la Gerente General

En la entrevista concedidapor la Gerente General del hostal “San Luis* Ingeniera Doris
Castillo manifesté que actualmente no cuentan con una forma adecuada de medir la satisfaccion
del cliente, solamente les comunican o preguntan esto de manera verbal al momento del check out,
lo cual nos hizo observar que esto requiere preocupacion por parte su persona por estar al frete de
la gestion, ya que aunque estan conformes con los servicios que estd brindando este mismo
actualmente, tenemos que tener una constancia de que el cliente también esta satisfecho en algunas
expectativas lo que no ocurre con las percepciones, en cuanto a la medicion del personal lo realiza
de manera empirica, también menciona que sus clientes son en su mayoria son proveedores y
turistas de la region 7,cree que es importante la evaluacion de la calidad del servicio y los mide de
manera empirica y también atravez de la frecuencia con la que se hospedan, la identificacion de
las debilidades dice ser la infraestructura del establecimiento, la capacitacion al personal no la
realiza muy frecuente, los elementos que lo diferencia al hostal menciona que son los precios
accesibles en cuanto a promociones dice no las realiza porque mantiene precios fijos para sus

huéspedes.
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Analisis de la entrevista a los trabajadores

Los trabajadores del hostal San Luis supieron manifestar en la entrevista realizada el
nombre de cada uno deellos, en lo referente a aspectos negativos del hostal en cuanto al servicio
manifestaron que eran varios entres estos, falta de uniformes, la infraestructura vieja del hostal,
lentitud a la hora de facilitar el servicio, en cuanto a capacitaciones indicaron no haber recibido
ninguna por parte de la empresa, en cuento a laimagen del personal expresan no ser la conveniente
debido a g no poseen un uniforme que los identifique como trabadores del establecimiento,
también debemos mencionar que se preguntd lo relacionado con la frecuencia de problemas
encontrados con el servicio al cliente y la manera de resolverlos aqui indicaron resolverlos de
manera normal y empirica, el constante es en mucho de los casos la falta de comunicacion vy es
por ello que falla el servicio para el cliente que lo recibe.

Tabla 30. Matriz FODA factores internos y externos

Fortalezas

Debilidades

F1. 27 afos de experiencia en el mercado.
F2. Costos estables de $10 a $40.

F3. Atencién 24 horasal dia.

F4. Marca establecidaen el mercado.

F5. Relacion buena con  sus
colaboradores.

F6. Ubicacion Céntrica.

F7. Registrado en el Ministerio de
Turismo.

F8. Relacion excelente con sus
proveedores.

F9. Huéspedes habituales y leales.

F10. Uso correcto de las normas de
bioseguridad.

F11. Amplia Infraestructura.

F12 Obtener una calificacién de 4,20 en
las expectativas por los huéspedes

D1. Infraestructura en deterioro por el
paso de los afios.

D2. Falta de un disefio organizacional del
Hostal.

D3. No cuenta con una estructura
organizacional.

D4. Cuentacon un reducido personal para
brindar un excelente servicio a los
clientes.

D5. El personal no es profesional en el
area de turismo o afines.

D6. No tiene alianzas estratégicas
empresariales.

D7.Bajo posicionamiento de imagen enel
mercado.

D8. No tiene infraestructura moderna
D9. No cuentacon unaampliavariedad de
servicios.

D10.Insuficiente calidad en el servicio.
D11. Falta publicidad en diferentes
plataformas digitales.

D12. Deficiente cumplimiento de Ila
normativaambiental.

D13 Obtener baja calificacion en las
percepciones por los huéspedes
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Oportunidades

Ol1l. Politicas  gubernamentales
enfocadas a beneficiar a los sectores
turisticos.

02. Calles de acceso en buen

estado.

03. Buenos ingresos por turismo debido
al festival internacional de artes vivas en
septiembre.

O4. Progreso e Innovacion tecnoldgica en
el Ecuador

05. Creacidn de trabajo en la localidad.
06. Adiestramientoquebrindanempresas
en temas turisticos.

O7. Capacitaciones que brinda el estado
atravez del MINTUR.

08. Desde el GAD local se realiz6 la
regeneracion urbanaen la ciudad.

Amenazas

Al. Nuevos competidores locales.

A2. Alto indice de desempleo por
pandemia.

A3. Desequilibrio economico en
Ecuador.

A4. Incertidumbre del entorno por
pandemia.

A.5 Altos indices de migracion por
crisis econdmica.

A6. Elevada inflacion por pobreza.

A7. Variante en el cambio climético.
A8. Competencia con semejanza de
servicios.

A9. Turistas con nuevos perfiles.

A10. Politicas de estado cambiantes.
All.Carente desarrollo industrial, de la
provinciade Loja.

Al12. El personal del hostal no esta
capacitado para dar un servicio
personalizado.

Al3. Los colaboradores no brindan un
servicio eficiente.

Fuente: hostal “San Luis” 2023

Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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6.2.5 Matriz FODA Cruzado

Tabla 31. FODA Cruzado

INTERNO

Fortalezas F

Debilidades D

EXTERNO

F1. 27 afos de experiencia en el mercado.
F2. Costos estables de $10 a $40.

F3. Atencion 24 horas al dia.

F4. Marca establecida en el mercado.

F5. Relacion  buena con  sus
colaboradores.

F6. Ubicacion Céntrica.

F7. Registrado en el Ministerio de
Turismo.

F8. Relaciébn excelente con sus
proveedores.

F9. Huéspedes habituales y leales.

F10. Uso correcto de las normas de
bioseguridad.

F11. Amplia Infraestructura.

F12. Cumple al cien por ciento con los
requisitos establecido por la ley.

D1. Infraestructura en deterioro por
el paso de los afios.

D2. Falta de un disefio
organizacional del Hostal.

D3. No cuenta con una estructura
organizacional.

D4. Cuenta con un reducido
personal para brindar un excelente
servicio a los clientes.

D5. El personal no es profesional en
el area de turismo o afines.

D6. Notiene alianzas estratégicas
empresariales.

D7. Bajo posicionamiento de
imagen en el mercado.

D8. No tiene infraestructura
moderna

D9. No cuenta con una amplia
variedad de servicios.
D10.Insuficiente calidad en el
servicio.

D11. Falta publicidad en diferentes
plataformas digitales.

D12. Deficiente cumplimiento de la
normativa ambiental.
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Oportunidades O
*O1. Politicas Gubernamentales
enfocadas a beneficiar a los sectores
turisticos.
*02. Calles de acceso en buen
estado.
*O3. Buenos ingresos por turismo
debido al festival internacional de
artes vivas en septiembre.

*O4. Afluencia de actividad
productiva y de servicios
*O5. Progreso e  Innovacion

tecnoldgica en el Ecuador

*06. Creacion de trabajo en la
localidad.

*O7. Adiestramiento que brindan
empresas en temas turisticos.

*09. Capacitaciones que brinda el
estado atravez del MINTUR.

*010. Desde el GAD local se realiz6
la regeneracion urbana en la ciudad.

Amenazas A

*A1l. Nuevos competidores locales.
*A2. Alto indice de desempleo por
pandemia.

*A3. Desequilibrio econémico en
Ecuador.

*A4. Incertidumbre del entorno por
pandemia.

*A.5 Altos indices de migracién por
crisis economica.

*A6. Elevada inflacion por pobreza.

Estrategias FO

Valorar detenidamente el servicio quebrinda el hostal,

F2,01, 04, O5.

Delinear un triptico de servicios que oferta el hostal

San Luis, F1, F2, F3, F4, 01, 02,03, 06, O7.

Participar en feriasy congresos de turismo, con el fin
de que el hostal se dé a conocer, F1, F2, F3 F6, O1,

02,03, 06, O7

Realizar un plan de capacitacién al personal en

atencidn al cliente D3, O1, 04, O5.

Estrategias FA

Cumplir campafias publicitarias para adquirir
posicionamiento en el mercado y poder competir en

él, F1, F2, F3, F4, F6, Al.

Implementar promociones de los servicios que
ofrece para generar mayor demanda F2, A1, A8, A9.

Estrategias DO

Crear una distribucion organizacional de la
empresa para lograr una mejor gestion del
hostal, D2, O7. Trazar los objetivos, mision,
vision, y valores del hostal, D2, O7.
Efectuar un sistema de evaluacion de servicio
al cliente, para poder mejorar, D7, O4, O5.
Elaborar convenios con empresas publicas y
privadas, para mayor promocién, D4, O1
Crear una paginaweb del hostal, D6, O7.

Estrategias DA

Gestionar su funcionamiento acorde a
las normativasy regulaciones vigentes, D9, D10.
Al3.

Contratar personal profesional para la
atencion al cliente, D3, A8.

Arreglar la infraestructura para una
mejor imagen, D10, A8, A13.

Optimizar la eficaciadel servicio en las
dimensiones de elementos tangibles, empatia,
seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad,
D1, D2, D3, D4,D6, D7, D8,Al13, Al4.
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*A7. Variante en el cambio
climatico.

*A8. Competencia con semejanza de
servicios.

*A9. Turistas con nuevos perfiles.
*A10.  Politicas de  estado
cambiantes.

*A1l1. Carente desarrollo industrial,
de la provinciade Loja.

*A12.No hay innovacién en los
equipos para unservicio Optimo.
*A13. El personal del hostal no esta
capacitado para dar un servicio
personalizado.

*A14. Los colaboradores no brindan
un servicio eficiente.

Fuente: Observacion directa
Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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6.2.6 Objetivos Estratégicos

Tabla 32. Objetivos Estratégicos

Objetivos Estratégicos
Resultados del FODA

Objetivos Estratégicos para
Mejorar la calidad en
servicio

Recomendaciones

1-Disefiar material publicitario de los
servicios que oferta el hostal.

2-crear unaestructura organizacional de
la empresa que le permita una mejor
gestion interna.

3-Disefiar la misidn, vision, y valores
del hostal.

4-Implementar un sistema de evaluacion
formal de servicio al cliente.
5-Realizar convenios con empresas
publicasy privadas.

6-Crear una paginaweb del hostal.
7-Potenciar la marca de la empresa
mediante rétulos publicitarios.
8-Implementar un plan de capacitacion
al personal enatencidn al cliente
9-Realizar camparias publicitarias para
ganar posicionamiento en el mercado y
enfrentar a posibles  nuevos
competidores.

10-Implementar promociones de los
servicios que ofrece para generar mayor
demanda.

11-Gestionar su funcionamiento acorde
a las normativas y regulaciones
vigentes.

12-Mejorar la infraestructura para
personas con capacidades especiales.
13-Contratar mas personal para la
atencion al cliente.

1-Realizar una organizacién
de la empresa que le permita
una mejor Gestion Interna.
2-Disefiar los objetivos,
mision, vision, y valores del
hostal.

3-Implementar un sistema de
evaluaciéon  formal de
servicio al cliente.

4-Crear una pagina web del
hostal.

5-Implementar un plan de
capacitacién al personal en
atencion al cliente

1-Disefiar material
publicitario de los
servicios que oferta el
hostal.

2-Potenciar lamarca de la
empresa mediante rotulos
publicitarios.

3-Realizar camparias
publicitarias para ganar
posicionamiento en el
mercado y enfrentar a
posibles nuevos
competidores.
4-Implementar
promociones de  los
servicios que ofrece para
generar mayor demanda.

5-Gestionar su
funcionamiento acorde a
las normativas y
regulaciones vigentes

6-Modernisar la

infraestructura para una
mejor imagen.
8-Contratar mayor nimero
de personal para atencién
al cliente

Fuente: Observacion directa

Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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6.3 Desarrollar un plan de mejoras para mejorar la calidad del servicio del hostal “San Luis”

6.3.1 Deteccion de Problemas

El presente proyecto tiene como objetivo identificar temas actuales que los clientes
perciben como posibles problemas en el proceso de servicio del Hostal “San Luis”, con el fin de
ofrecer un plan de mejora orientado al servicio que se reflejen en el aumento de la satisfaccion del
cliente, con base en los resultados de la encuesta del modelo Servqual, decidimos identificar los
problemas para en cada dimension de los términos de los problemas mas insatisfactorios.
6.3.2 Principales Causas de Problema

Luego de analizar los pros y los contras de la presente investigacién basada en el modelo
ServQual, se identificd la razon transcendental de todas las deficiencias o problemas existentes,
entre estos podemos destacar la falta de capacitacion del personal que labora en el establecimiento
e inexistencia de informacion relevante, promocionar en Distintas plataformas digitales, como

redes sociales o0 en una pagina web del negocio.

6.3.3 Objetivos de Mejora
« Perfeccionamiento de los empleados y cumplimiento de los valores
corporativos en un 90%.
« Optimizar en un 20% la gestién general y politica de la organizacién.
« Mejorar la reputacién de la empresa en un 70%.
« Consideracion de la eficacia del servicio a través de una herramienta que
pueda medir la calidad del servicio brindado a los huéspedes del establecimiento con

el finde conseguir la calidad en el servicio.
Objetivos especificos:

« Incrementar los Valores del negocio en un 30% analizando la cultura de la
empresa.

* Robustecer el desarrollo de los trabajadores.

« Fortalecimiento del control sobre la gestion del hostal.

« Optimary conservar la satisfaccion del cliente en un 70%.
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6.3.3.1 Mejoramiento.

Tabla 33. Mejoramiento
Problemas:

- La infraestructura fisica del servicio no son atractivas.

Estrategia:
- Actualizar el equipamiento de servicio del hostal

Actividadesy Indicador Tiempo Metas Recursos Responsable Presupuesto
subactividades

-Deficiente

seflal de la
operadora  de
internet en todas

las habitaciones, (-qﬁécirllzzrrea

[_)X(Cj%s:(r:i?nce —E_I numero dg -Corto plazo de recepc!c’)n Econdmico Gerenta y

televisores cllt_en_tes que tienen sea atractiva e

nuevos y Opiniones para el -Humano Propietaria  del $20,00
modernos con positivas sobre el C"e”T-e yque -Tecnoldgico Hostal San Luis

buena conexion hostal. se siente a

de canales para gutstg, en su

una mejor estadia.

experiencia del

cliente.

Fuente: Adaptacion a la metodologia del MINTUR 2023
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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6.3.3.2 Falencias Encontrados en el hostal.

Tabla 34. Falencias encontradas

- El'hostal no cuenta con personal que brinde unaatencion personalizada.
- Personal de servicio con deficiente rapidez parahacer algo en cierto tiempo, no lo logra.

Problemas:

- El personal, no desempefiabien el servicio desde la primeravez.

Actividades y
Subactividades

Realizar Capacitaciones
al personal de servicio, en
temas como:

Atencion al cliente,
presentacion  personal,
Hospitalidad, etc.,

Con asistencia de un
convenio con el
MINTUR

Indicador

Cuatro
capacitaciones al
aflo, cada tres
meses, al 100%
del personal de
servicio.
Capacitacion del
100% al personal
del hostal

Estrategia parael establecimiento
- Realizar capacitaciones continuas para los colaboradores del hostal.

Tiempo

Mediano Plazo

Metas

El personal pueda
brindar una
atencion
personalizada

Generar una
mejor
percepcion de los
clientesacercadel
servicio prestado
por el personal de
la empresa.

Recursos

Econdmico.
Humanos.
Tecnologico

Responsable

Gerenta del
hostal
Ministerio de
Turismo.

Presupuesto

Gratuito

Fuente: Adaptacion a la metodologia del MINT UR 2023
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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6.3.3.3 Desarrollo de la Propuesta. Gracias al plan de formacion, también se podré mejorar la cualificacion del personal y garantizar
que la informacion entregada sea correcta, ya que los colaboradores recibiran formacién practica para fortificar sus conocimientos
habilidades y destrezas

Tabla 35. Desarrollo de la Propuesta

; Forma . ;
o N Tiempoy . - Entidad . Precio por
Tematica Dirigido  Mes duracion Horario /teorlgo Lugar convenio Conferencia capacitacion
practico
» Expresionoral
y escrita con
orientacional
sector hotelero
. E;uocfaesionaly L hora Egrarios
liderazgo ((jlﬁlr:leasa que o gzllc;n Convenio
+ Controly Atodoel  Mavo jueves) dificulte  Teorico camara  con Curso Gratuito para
toma de ersonal 202y3 Jdurantel el normal Y e EMDIesas otorgado por todoel
decisiones P desarrollo practico . npr el MINTUR. personal
p mes turism  publicas
* Pasosy de las
S Total, 16 . 0
coordinacion h actividade
. oras.
para el trabajo S
en equipo
» Seguridad en
el trabajo
« Conceptode En
administracion 1 hora horari
o o orario ,
estratégica diaria Salén
aplicadaal Ala (martes a queno Lo dela Convenio .
sector hotelero gerenta Junio viernes) dificulte — Teorico camara con Curso Gratuito para
» Técnicas para gdministra 2023 durante 1 el normal Y de empresas otorgado por - todoeel
eldesarrollo  tiva mes ggsl:rsrollo practico turism  publicas elMINTUR.  personal
organizacional Total, 16 actividade 0
en centros de horas. -
sdiarias

alojamiento
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» Técnicas para
la aplicacion
del check in
check out.

* Manejo de
paginas de
internet de
serviciosy
atractivos
locales

Areade
recepcion

Julio
2023

1 hora
diaria
(martes a
viernes)
durante 1
mes
Total, 16
horas.

En

horarios

que no

dificulte  Tedrico
el normal
desarrollo practico
de las

actividade

S

y

Salon
dela
camara
de
turism
0

Convenio
con
empresas
publicas

Curso
otorgado por
el MINTUR.

Gratuito para

todo el
personal

Fuente: Observacion Directa

Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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6.3.3.4 Problemas.

Tabla 36. Problemas

- El hostal no se preocupa por los intereses de los huéspedes.

Problema:

Actividades
y subactividades

Ejecutar
promociones para
fidelizar a los
clientes. Dirigido a
los servicios de
alojamiento que
ofrece el hostal.
Brindar precios
asequibles y
comodos para el
bienestar del cliente.

-Proponer un plan de fidelizacion para los clientes del hostal.

Indicador Tiempo
Aumentar la
cantidad de
Clientes fidelizados
en el hostal.
AI CabO de 12 Largo p|a20

meses aumentar
las utilidades el
ndmero de ventas.

Estrategia Sugerida:

Metas

Lograr que el
cliente se sienta
mas comodo con
el servicio del
hostal y se pueda
aumentar ventas
en el mismo.

Recursos

Econdmico
Humano

Responsable

Gerente

Personal del
hostal

Presupuesto

$650,00

Fuente: Observacion directa
Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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6.3.3.5 Desarrollo del Plan de descuentos para fidelizar clientes.

Tabla 37. Plan de descuentos para fidelizacion

Areao Canales de Canales de
prototipo Producto Segmentos Mercados promocion distribucion
Estudiantes .
Descuentos del 10% Grupos Er?il\?g;gifjades y -Anuncios en la
grupos mayores de 10 familiares Institutos de ’ la radio - Portal web
personas en Solteros . .
habitacion  estandar, Empleados cw\sl:(;jalgma lI]EanqiE;ngZ -Afiche en  -Terminales de Loja,
doble o triple. publicos y Fa ciudad{ig Loia terminales aéreas  Cuencay Zamora
privados Turistas J y terrestres
Alojamiento
-Pagina privadadel Blogs

hostal

-Agencias de
turismo local

-Redes sociales

-Agenciasde turismo
receptivo.

Fuente: Observacién directa
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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 Descripcion del plan de descuentos para los clientes del hostal.

Para cumplir con la propuesta de un plan de descuentos se debe tener en cuenta las siguientes

caracteristicas para servicio como se detallaa continuacion:

« Servicio Alojamiento

Alcanzar una ocupacion promedio de 5 Hab/dia, con una tarifa promedio de $ 20,00

« Estrategias de venta

Anuncios en radio y publicacién de ofertas especiales por redes social.

Tabla 38. Presupuesto Referencial por Ao

Mes Actividad Costo mensual Costo anual

Publicar en pégina web del hostal.
Enero hasta Anuncios en la radio (luz y vida) $458 $550
Diciembre Publicaciones enredes sociales del hostal '

Elaboracion de Afiches

Fuente: Observacion Directa-Cotizacion
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
Tabla 39. Presupuesto de Medios Publicitarios

Plan de medios del hostal “San Luis”

Lugar Canal Descripcion
Solo se lo realizara en la pagina oficial de la

Pagina web institucion. Actualizacion cada mes.
Pautaje en radio boquerdn 97.3 Costo $3.75 més
IVA.
Radio Duracién: 47 segundos
LOJA 1 Pautaje por semana: 50 cufias.

$ 150 al afio mas IVA.

Publicaciones en Instagram (pagina propia)
Anunciosen Facebook ($32 mensuales) para llegar a un
aproximado de 10.000 personas.
$ 360 al afio
Publicidad en los terminales de Loja, Zamora, Cuenca 1
Afiches disefio de afiche: $22
Impresionde 100 Afiches: $27

Redes sociales

Lojay Cuenca

Fuente: Observacién Directa-Cotizacion
Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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6.3.3.5 Detencion de Problemas.

Tabla 40. Problemas

Problema:

-El comportamiento del personal, no genera confianzaen los huéspedes.

Estrategia:

-Realizar programas para motivar a los empleados del Hostal “San Luis”.

Actividades y

. Indicador Tiempo Metas Recursos Responsable Presupuesto
subactividades
Preferir el mejor
empleado cada mes. El namero de clientes
Dirigida a todos los . -
empleados del hostal Sat'SfeCT.o an el servicio Mediano plazo
para otorgar incentivos. personalizado 0 Alcanzar el
Horas extras bien En 6 meses el 50% de los compromiso de Econbmi
remuneradas. traba_jaqlores aumenten su los empleados conomico Gerente $350,00
\/acaciones rendimiento en el trabajo con la empresa  Humanos

correspondientes, para
que asi los empleados
ofrezcan la  mayor
satisfaccion al cliente

El nimero de empleados
que permanecen prestado
sus servicios enel

hostal

y lograr clientes
satisfechos

Fuente: Adaptacion de la metodologiadel MINTUR
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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6.3.3.6 Desarrollo de la Propuesta. Para desarrollar con el presente objetivo se realizd una

cotizacion de todos los medios publicitarios y se detalla a continuacion:

Tabla 41. Presupuesto referencial por afio

Mes Actividad Costo Costo Anual
Mensual
Establecery publicar en paginaweb sobre los
De enero a servicios que brinda el hostal. Publicaciones y
diciembre 12 creacion de redes sociales para el
meses establecimiento $60,17 $722,04

Fuente: Observacién directa-cotizacion
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

Tabla 42. Presupuesto de medios publicitarios

Plan de medios del hostal “San Luis”

Canal Descripcion

Se realizara en la pagina oficial del establecimiento por un

Pagina web disefador. $100
Actualizacion cadames.

Publicaciones y anuncios en Instagram (pagina propia) para
llegar a 25000 personas. $250

Anunciosen Facebook (30 délares mensuales) para llegar a un
aproximado de 10.000 personas. $ 360 al afio
Redes sociales

Twists en Twitter acerca de las promociones y servicios que
brinda el hostal San Luis.

Fuente: Observacion directa-cotizacién
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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6.3.3.7 Problemas Detectados.

Tabla 43. Problemas

Problema

-El personal del hostal no daun servicio expedito.

Actividades y
subactividades

Elaborar manuales
de funciones de
puesto en ejecucion
el proyecto. Se debe
detallar el perfil
necesario para
cumplir cada puesto,
la dependencia y las
funciones que debe
realizar, para
satisfacer al cliente
con calidady calidez.
Implementar un
sistema de medicion
de la calidad de
servicio.

Estrategia Sugerida:

-Mejorar la Gestion Administrativa del establecimiento

-Crear un sistema de evaluacién de la calidad de servicio que prestael hostal “San Luis’

Indicador

Tener el manual de
funciones al cabo
de 5 meses, para
que los clientes
obtengan la
satisfaccion con el
servicio brindado

El nlimero de
clientes satisfechos.

Tiempo

Medianoy
largo Plazo

Metas

Lograr
empleado
conozca sus funciones
para dar un mejor
servicio al cliente.

que el

Tener documentado los
aspectos
Importantes

Aspectos

importantes de la
gestion

administrativa del
hostal

Recursos Responsable
Humano Gerente y
Material personal del
Econémico hostal

Presupuesto

$150,00

Fuente: Adaptacion de la metodologia del MINTUR 2023
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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6.3.3.8 Organigrama de la empresa hostal “San Luis”
El organigrama es la representacion gréafica del capital humano de una

organizacion, mostrando la linea de reporte detodoslos puestos de los colaboradores. Pieza
fundamental para la correcta planeacion organizacional.
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Figura 20. Organigrama de la empresa hostal “San Luis”
Fuente: Hostal “San Luis ”2023
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6.3.4 Estrategia dos Mision

Brindar un servicio eficientey de calidad en el mercado hotelero, ofrecer a los clientes una

asistencia personalizada que genere Yy satisfaga la necesidad del huésped y se caracterice por dar

un servicio diferente en la ciudad de Loja.

6.3.5 Estrategia tres Vision

Conseguir hasta el afio 2026, mejoramiento continuo, alcanzando los estandares de calidad

necesarios para el servicio al huésped, llevando las ventajas de generaciones al mercado local,

donde el nombre del establecimiento sera uno de los primeros hostales de nuestra ciudad.

6.3.6 Estrategia cuatro Objetivos

Asumir como proposito Unico el mejoramiento de los servicios brindados por el
establecimiento, y asi garantizar los estandares de calidad en el servicio.

Capacitar constantemente al personal que brinda el servicio con el objetivo de mantenerlos
motivados he incentivados y asi ver como resultado una atencién personalizada con el
huésped.

Participar constantemente en programas que aporten con la responsabilidad social y sobre
todo con el cuidado del medio ambiente

Honestidad: es significativo que nuestra sociedad este inmersa en la honestidad y poder
mostrar transparencia en los objetivos a cumplir en la parte comprometida.

6.3.7 Estrategia cinco Valores

Dentro de los valores que se emplearan dentro de a la empresa Hostal San Luis y que le

aportaran a poder conseguir el progreso necesario que aporte al adelanto de la empresa en el campo

del hospedaje son:

Calidez: La calidez para el hostal debe ser la carta mas importante de presentacion con el
cliente, brindando afectividad, responsabilidad, gentileza, y cordialidad en cada momento
de interaccion. Construyendo asi, puentes de confianza entre la organizacion sus clientes.
Confort: Mantener constantemente un enfoque de bienestar para el cliente y para el Hostal,
contando con instalaciones dotadas de elementos necesarios para generar comodidad,
ambiente y tranquilidad agradable a los huéspedes.

Innovacion: Buscar activamente las ocasiones para mejorar los servicios, afinando detalles

en soluciones de problemas y promoviendo mejoras continuas. Aprovechando las
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oportunidades para actualizar constantemente los conocimientos, para innovar en las
instalaciones y los servicio brindados por el hostal.

Cumplimiento: El hostal es un establecimiento que debe trabajar con responsabilidad en
pro al cumplimiento de los compromisos con sus huéspedes, satisfaciendo sus necesidades
con prontitud, generando confianza y fidelizacion.

Honestidad: La honestidad debe ser representativa en la empresa, garantizado confianza,
seguridad e integridad en las relaciones interpersonales. Ofreciendo conductas de ética,
discerniendo claramente entre lo que es correcto y lo que es erréneo.

Amabilidad: La amabilidad es la primera impresion que debe brindarse a los clientes,
atendiéndolos con satisfaccién y fervor, poniendo el coraz6n constantemente a los
Servicios.

6.3.8 Estrategia seis Politicas Para huéspedes del hostal ‘San Luis”

Check in: la hora de ingreso de los huéspedes es a partir de las 12h00 del medio dia.
Check out: la hora de salida de los huéspedes es a las 12h00 del siguiente dia.

La tarifa de pago incluye: hospedaje, internet, parqueadero, y uso de las instalaciones.
Politica de proveedores: se aceptan a los proveedores de lunes a sabado, y para la
seleccion de los mismos, se basan en la calidad y certificacion de los productos.

Cuide el agua cierre la llave por el bien del medio ambiente

Su derecho de hospedaje en la habitacion es hasta las 12h00 horas; pasada de esta hora
se cobrara por otro dia.

Sus objetos de valor encomiéndelos en recepcion el hostal cuenta con servcio de caja
fuerte.

Al momento de salir del establecimiento la llave de su habitacion debe dejarla en
recepcion.

Cualquier dafio perpetrado en las instalaciones del hostal que hayan sido ocasionadas por
el cliente se le cobrara el valor a pagar.

Prohibo ingerir bebidas alcohdlicas en las habitaciones del establecimiento.
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6.3.9 Manual de funciones para cada cargo del hostal “San Luis”

El Manual de Funciones y de capacidades laborales es un instrumento de gestion detalento
humano que permite establecer las funciones y competencias laborales de los cargos que
conforman la planta de personal de las empresas, asi como los requerimientos de conocimiento,
experiencia para cada obligacion.

Tabla 44. Manual para Gerencia

Manual de funciones para la gerencia general

Perfil de cargo
Nombre del cargo Gerente

Dependencia Gerente
-Titulo profesional ing. Administracion de Empresas, Hoteleria y
turismo o carreras afines.
-Tener titulos de postgrados relacionados con administracion y
Requisitos para el cargo gerencia de empresas turisticas.

- Sexo masculino o femenino

-Experiencia minima 3 afios

-Persona encargada de planear, proponer, aprobar, dirigir,
coordinar 'y controlar las actividades administrativas,
comerciales, operativas y financieras de la Empresa, asi como
resolver los asuntos que requieran su intervencion

-Contar como minimo de 5 afios de experiencia en cargos
gerenciales en los que haya manejado empresas del sector
turistico o afines.

Perfil del cargo

Funciones esenciales
-Planeary desarrollar metas a mediano y largo plazo junto con los objetivos anuales del hostal.

-Evaluar periédicamente el desempefioy cumplimiento de los objetivos de cada una de las areas del
establecimiento.

-Representar a la organizacion frente a los clientes, proveedores y demas importantes colaboradores de
laempresa.

-ldentificar areas de oportunidad dentro y fuerade la empresa, que le permita ser mas competitiva en el
mercado.

-Suscribir los certificados de aportacion

-Administrar la empresa de manera adecuada, profesional y ética, apegado a los estatutos y orientado a
la consecucidn de las metas y objetivos de la empresa.

-Suscribir la correspondencia y compromisos de la empresa.
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-Contratar y remover a empleados de la empresa, asi como determinar los deberes 'y funciones,
remuneraciones, vacaciones y permisos.

-Planear, ejecutar, dirigir, la gestién administrativay operativa.
-Manejo de la relacion con los diferentes proveedores que venden al hostal.
-Desarrollar las estrategias de comprasanuales y proyecciones del hostal.

-Llevarel controladministrativo u disciplinario del personal y coordinar toda la actividad de produccion
del hostal.

-Realizar la programacidn, organizacion, control y registro contable de los actos administrativos.

-Supervisar las actividades de las unidades administrativas contables y fiscalizar las rendiciones de
cuentas que realicen por pago de salarios, gastos e inversiones.

Fuente: Observacion directa
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

Tabla 45. Manual de funciones para recepcionista

Manual de funciones para el cargo de recepcionista

Perfil de cargo
Nombre del cargo Recepcionista

Dependencia Gerencia general
Profesional en el area de turismo o afines

Experiencia de 1 afio

Requisitos de formacion .
Sexo femenino

Persona &gil, carismética, con actitud de servicio al cliente, que
tenga conocimiento en realizar check-iny check-out tanto manual como
sistematico. Debe ser organizadaen sus labores.

TENER CONOCIMIENTOS EN:
- Contabilidad general
- Tributacion
) - Relaciones humanas
Perfil ) )
- Buen nivel de inglés

- Buen nivel de culturageneral.
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Funciones esenciales

Efectuar el requerimiento, controlar y distribuir materiales de la empresa, cuidando la
integridad y conservacion de los mismos.

Custodiary ordenar los archivos, registros, sellos y deméas documentos pertenecientes al
Hostal “San Luis”.

Sostener una comunicacion agradable con el huésped.
Registrar controlarel ingreso y salida de los huéspedes (check in — check out).
Realizar cambios de habitaciones solicitados por los huéspedes.

Autorizar la prolongacion de estadias y realizar las reservas fuera del horario normal de
atencion.

Mantener unafluida comunicacidn con los departamentos de gerencia y contabilidad.

La recepcionista le dara la bienvenidaal huésped en formaatenta y cordial.

Le preguntara si tiene reserva confirmaday a nombre de quien esta la misma.
Reconfirmara con el huésped los datos y contenidosen la reserva.

Luego preguntara quien se hara cargo de los gastos ocasionados durante la estadia.
Verificarasi quedo algo pendiente y completara los datos faltantes en la ficha de ingreso.

En caso de Ingreso de un grupo. La reserva de un grupo debe realizarse con unos dias de
anticipacion parafacilitar la llegada de los mismos, de esta manera la recepcionista podra
tener todo organizado.

Luego entregara las llaves de las habitaciones a cada integrante del grupo.

Verificar las reservas si se encuentran garantizadas, y en caso de haber otorgado algin
descuento que este se encuentre con la autorizacion correspondiente.

Mediante la observacion del Plano de Habitaciones, tomard conocimiento de las
habitaciones que se encuentran ocupadas, blogueadas, habitaciones libres, habitaciones con
check outenel dia.

Atencion al cliente

Informacion del servicio que presta el hotel a clientes
Recepcion de llamadas

Organizar archivos de eventos programados
Facturacion de servicios que prestael hostal

Reservas de estadia

Fuente: Observacioén directa
Elaboracién: Klever Stalin Jungal

120



Tabla 46. Manual para Camareras/o

Manual de funciones para el cargo camareras /o de pisos

Perfil de cargo
Nombre del cargo

Dependencia

Requisitos de formacién

Perfil

Funciones esenciales

- Limpiar areas comunes.
- Arreglar habitaciones.

Camareral/o

Gerencia General

Titulo de Bachillerato o titulo técnico certificado en administracion
hotelera.

Experiencia de 1 afio en cargos como camarera o supervisora de
camarerasen los que haya manejado empresas del sector turistico

o afines.

Persona encargada de hacer la limpieza de las habitaciones, es
responsable de velar porel perfecto estado de estas, cumpliendo con
los estandares de calidad, siguiendo el paso a paso del manual de
funciones estipulado en el establecimiento. Se requiere que sea
atenta /o y organizada para el desarrollo de sus labores, ademas de
ello debe tener conocimiento en suministro de aseo limpieza y
desinfeccion.

- Atender al huésped durante su permanencia.

- Reportar a recepcién los objetos olvidados por los huéspedes.

- Brindar el servicio de buen trato a los clientes.

- Las demas funciones que le asigne su jefe inmediato superior, dentro de su campo de accién.

- Tocar a la puerta antesde entrar

- Dejar la puerta abierta.

- Dejar el aviso de "camarera en servicio™ en la perilla exterior de la puerta de entrada para

informar de su presencia.

- Abrir ventanasy puertasde balcones para una mejor ventilacién de la habitacion.

- Verificar que la habitacién no tenga ningin dafio (muebles quemados, cortinas rotas, vidrios

rotos, etc.).

- Colgar laropa del huésped en el closet, ordenar y acomodar revistas o libros, etc.
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- Sacar la basuradel cuarto y del bafio al carrito y cambiarle la bolsa. plastica al basurero si
estuviera sucia.

- Despolvar la habitaciony sus muebles.

- Tender las camas, en caso de que las sdbanas estén muy sucias o en mal estado, cambiarlas.
Siguiendo la politicadel hostal.

- Limpiar mesas de noche, escritorio, cuadros, lamparas y teléfono de la habitacién.

- Limpiar y sacudir el closet y verificar el nimero de perchas.
Barrery limpiar el piso.

- Verificar el funcionamiento de luces y lamparas.

- Regar y verificar que las plantas de la habitacion se encuentren en buen estado.
- Limpiar la puertaexterior y asegurarse de cerrarla perfectamente.

- Anotar en su reporte el estado de la habitacion (vacioy limpio, ocupado, etc.).
- Limpieza del bafio, lo que implica:

- Probar la ducha.

- Limpiar puertade vidrio de ducha.

- Limpiary secar las manijas de control de la ducha.

-Limpiar espejos.

- Limpiar el lavamanosy las manijas del mismo.

- Colocar todos los suministros (papel, jabon, toallas, ambientales, etc.).

- Limpiar el piso del bafio.

- Colocar la alfombra del bafio.

- Apagar luces del bafio.

- Realizar otras actividades tales como:

- Revisar su carrito para renovarlo de lo necesario

- Limpieza de bafiosen areas publicas.

- Limpieza de las demas areas del Centro, seguin programacion de actividades

Fuente: Observacioén directa

Elaboracién: Klever Stalin Jungal
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Tabla 47. Manual para lavandera

Manual de Funciones para el personal de lavanderia

Perfil de cargo

Nombre del cargo Lavanderia
Dependencia Gerenta
- Bachillerato

. - Sexo femenino
Requisitos para el cargo i .
-Titulo de bachiller

Persona encargada de, coordinar y controlar las actividades del
aseo de blancos del hostal, asi como tambien el doblado de toalla
y demas Utiles del establecimiento

Perfil del cargo
Funciones esenciales

- Se asegura de que las prendas que llegan a la lavanderia estén identificadas con su codigo
correspondiente para poder retornarlas al destino correctamente.

- Codificar las prendassin identificacion.

- Clasificar losarticulos segun color, tejido y tratamiento requerido.
- Identifica los posibles dafios 0 manchas.

-Carga y descarga las lavadoras y secadoras.

- Se ocupa de programar lavadoras, eligiendo el programa de lavado y los detergentes y
suavizantes més adecuados.

- Programa las secadoras, definiendo los tiemposy temperatura de secado masadecuados para
cada prenda.

- Se puede encargar de las operaciones de planchado y zurcido si no existen otros responsables.
- Cuentay clasifica los articulos antes de devolverlos a los clientes o dependencias.

- Se ocupa de doblar, empaquetar y presentar las prendas una vez lavadas y planchadas.

- Se ocupa del cuidado y mantenimiento de la maquinaria de lavanderia.

- Controlar y custodiar los stocks de lenceria del hotel.

- Controlar la entrada de ropasucia a la lavanderia

-Cuadrar con recepcion la facturacion diaria de ropa de clientes

-Realizar los inventarios de los gastos.

Fuente: Observacion directa
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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6.3.10 Establecer un sistema de calidad de los servicios que presta el hostal “San Luis”

Para conseguir este objetivo es necesario implementar un calificador de calidad de servicio que

permita medir la satisfaccion de los huéspedes que se hospedan en el hostal “San Luis”

Imagen Calificador de Calidad del servicio recibido parael hostal

Fuente: Google digitalos

El evaluador de servicios es una herramienta que le permite evaluar el nivel de atencion

del personal de servicio y conocer como perciben los clientes los servicios del Hostal.

Nivel de cualificacion.
*Excelente.

*Bien.

*Regular.

*Malo.

Caracteristicas.

» Laentrada de conexion USB.

* Su disefio facilita su instalacion y conexion.

* Colocacion sobre una superficie de trabajo o mesa.

* Lasincronizacion del pc.
* software relacionado con pc.

*Costo del calificador $160,00 dolares
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6.3.11 Presupuesto del plan de mejoras

Tabla 48. Presupuesto total

Rubros Cantidad Voluntario Subtotal
Estrategia
Redisefio del areade
recepcion 1 $1500,00 $1500,00
Problema 2. Encontrado
Capacitacion a
trabajadores ! $350,00 $350,00

Problema 3. Encontrado

Plan de fidelizacion 12 $45,80 $550,00
Problema 4. Encontrado

Incentivos a empleados 7 $120,00 $840,00
Problema 5. Encontrado
Plan estratégico 12 $60,00 $720,00

Problema 6. Encontrado

Sistema de evaluacion

1 150,00 150,00
(App) $ $
Problema 7encontrado
Modernizacion de la
Infraestructura del edificio 1 $12,000 $12,000
Otros gastos -

Imprevistos 1 $100,00 $100,00

TOTAL $16.210,00

Fuente: hostal “San Luis”
Elaboracion: Klever Stalin Jungal

6.3.12 Socializacion con la gerente general de la empresa Hostal “San Luis”

Luego de haber cumplido con la realizacion de los tres objetivos trazados en esta
investigacion se procedié a realizar una socializacion con la Ingeniera Doris Castillo gerente
general del hostal San Luis, quien desde su punto de apreciacion supo manifestar que el proyecto
le aportara a mejorar en ciertas areas donde estan los problemas encontradosy les dara soluciones
en lo que este dentro de su alcance posible, ademas supo manifestar que lleva un costo econémico
que por tal motivo lo realizara de manera paulatina, y tambien agradece porque le permitio tener

una idea clara de las carencias que tiene la empresa.
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7. Discusion

El turismo no esté alejado de estar inmerso en la evolucion de la calidad en los servicio,
cada vez los retos son ascendentes, substancialmente entre la competencia de las empresas, lo que
permite afrontar la alta demanda, tanto a nivel local, nacional, e internacional la buena calidad es
un denominador comdn que debe tener todo servicio para obtener mayor beneficio en su actividad
y estabilidad, cumpliendo con normas Yy reglas necesarias para efectuar con las necesidades del
cliente, la calidad dentro de una empresa es un factor significativo que produce satisfaccion a sus
clientes, empleados y propietarios, y otorgar de herramientas practicas para una gestion integral,
en la actualidad es necesario cumplir con los estandares de calidad para poder competir en un
mercado cada vez mas exigente; por ello se debe buscar, la mejora continua, la satisfaccion de los

clientes, la estandarizacion y el control de los procesos diarios.

Mediante la aplicacion del modelo ServQual contribuyo a conseguir la evaluacion de la
calidad tanto de las expectativas como de las percepciones de los servicios que ofrece el Hostal
“San Luis”. En la investigaciéon realizada en la empresa antes mencionada de acuerdo a los
resultados obtenidos se puede indicar que los servicios que ofrece el establecimiento cumplen en
cierta parte con la expectativa del cliente mas no en su totalidad con la percepcion, en base a estos
resultados podemos sugerir cambios en la eficiencia y eficacia, como tambien en la infraestructura
interna y externa del edificio donde funciona la empresa esto con el fin de alcanzar la completa
satisfaccion de los huéspedes, asi mismo para poder conseguir un excelente posicionamiento del

hostal.

Mediante la aplicacion la aplicacion de la matriz de diagndstico de la situacion actual
del hostal, se comprobd que cumple la mayor parte de los requisitos y normativa para ofrecer un
servicio buen servicio, sin embargo, existen parametros no obligatorios pero que sirven para
diferenciar de la competencia como no tener un sistema braille, ni las rampas necesarias para los
disca citados. Dentro de otro pardmetro de incumplimiento se puede mencionar la no evaluacion
del cliente al momento de hacer uso de los servicios ofrecidos por el hostal yaqué esto lo realizan
de manera empirica , de acuerdo al autor Romero Fernandez (2017), menciona que la satisfaccion
de los clientes debe estar concebida dentro de las principales estrategias de las empresas y esta

debe ser evaluada, sobre todo aquellas cuyo producto final es el servicio, los clientes son los que
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deciden el futuro de las organizaciones, pues son su razén de ser y principal mecanismo de

publicidad de sus productosy servicios.

Dentro del presente estudiode acuerdo a los resultados obtenidos podemos ostentar que las
expectativas del cliente recibieron una calificacion, de 4,20 puntos sobre 5, mientras la percepcion
fue de 2,11 sobre 5 puntos. Se observa que la calificacién de los servicios percibidos es
correspondiente importante en lo referente a expectativa y en percepcion es equivalente a
minimamente importante, sin embargo, posee aspectos positivos dignos de rescatar. Relacionando
el tema con otra investigacion de similar medicion podemos contrastar de acuerdo a su autora. Al
respecto Adriana Marriuxi Calva Jiménez autora de la investigacion denominada Evaluacion de
la Calidad de Servicios y la Satisfaccion del cliente de Servicios de alimentos y bebidas del Jardin
Hotel restaurante puyo 2020, realiza el andlisis cuantitativo de calidad de servicios nos dice que
el indice de calidad tanto en expectativas como en la percepcion, presenta resultados diferentes
para cada dimension, esto se debe a que los clientes mostraron altas expectativas y percepciones
de la calidad ante el servicio esperado y que esté no ha sido satisfecho, revelando dimensiones con
menor puntuaciones a confiabilidad, seguido por capacidad de respuesta, debido a la ineficiencia
del personal, por el extenso tiempo de espera ante un inquietud o pedidodel producto, sin embargo
también se evidencia resultados positivos como lo son las dimensiones de tangibilidad, seguridad
y empatia en la que los clientes sean sentido satisfechos y mostraron estar satisfechos con el
servicio recibido. Ademas, mediante el analisis de brechas se evidencia que el nivel de satisfaccion
que mostraron los clientes es muy bueno con una puntuacion del 96% en el analisis general de
satisfaccion, lo que daa notar que el establecimiento si cuenta con servicios en los que se denotan
estandares de calidad, sin embargo, se reflejan aspectos negativos y estos inciden en los resultados
de satisfaccion por parte de los consumidores. Mediante el analisis de la comprobacion de
hipotesis, el alfa de Cronbach, se concluye que hay una confiabilidad con los 22 items y las
respuestas de las encuestas, es decir existe concordancia entre los items y el promedio obtenido,
teniendo una puntuacion de 0.863, asi mismo con la correlacion de Pearson de 1, con una
significancia ,000, lo que representa una relacion perfecta pero que sin embargo muestra una
significacion pobre es decir, una relacion minima, con esto se puede precisar que la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente tienen relacién con la manera de como se ofrece/vende el

servicio esto influye directamente en la perdidadedivisas, clientes y competitividad en el mercado.
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La evaluacion de la calidad del hostal San Luis permitié definirlos principales problemas
que ocurren en la prestacion del servicio. Al respecto Nieto Alvarez & Pacheco Quizhpilema
(2015), redacta sobre su investigacion realizada del Hotel Zahir 360 que los aspectos tangibles
buscan mayor comodidad a los huéspedes en las habitaciones y con el proposito de brindar mayor
confort a los huéspedes y que para cerrar la brecha deben colocarse los equipos y servicios

tangibles en cada una de las habitaciones, siendo decision del cliente el uso o0 no de las mismas.

Vale destacar la importancia de utilizar el modelo Servqual en este estudio y puede ser de
gran utilidad para medir la calidad del servicio, a través de 22 preguntas sobre cinco aspectos:
factores tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y confiabilidad, para el autor Ekinci
el modelo SERVQUAL esde gran interés para los investigadores. La escala y los cinco atributos
comunes gue definen la calidad del servicio son los factores que conducen al uso generalizado de
este modelo para estudiar la calidad del servicio en diferentes areas de la empresa de servicios
(Mazon Paredes et al. events, 2020). Este modelo tiene las caracteristicas que es posible medir ya
que, conociendo los puntos débiles en la calidad de servicio del hostal, brinda las herramientas
para mejorar sus servicios y con el proposito de brindar un servicio oportuno con calidad,

responsabilidad, eficiencia, para lograr la fidelizacién de huéspedes.

Para poder el cambio anhelado conlleva realizar un habito donde la calidad se cristianice
en un valor constante al momento de ofrecer los servicios del hostal, poner en marcha elementos
que aporten ael cambio continuo como herramientas que aporten a la calidad entre estas podemos
mencionar: capacitacion constante al personal, planeacién diaria, estrategias de venta constates,
objetivos trazados a corto plazo etc.
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8. Conclusiones

Luego de haber culminado con la presente Investigacion se pudo obtener las siguientes
conclusiones:

« Laempresa cumple con todoslos requisitos exigidos por la ley, pero no tiene una estructura
organizacional del hostal.

« El establecimiento no cuenta con rampas para sillas de ruedas requeridas y sistemas braille,
un requisito que el hostal actualmente no cumple y se convertira en un punto débil para la
empresa.

« El hostal obtuvo una calificacién en la expectativa de 4,20 sobre 5, superior a las
percepciones de 2,11 sobre 5 del cliente. Se observa que la calificacion de la totalidad de
las dimensiones de la percepcion es calificada como muy en desacuerdo.

« Ultimamente, al evaluar la calidad del servicio del establecimiento, se pueden identificar
los problemas en todos los aspectos y se puede desarrollar un plan de mejora enfocado en
el servicio que apoyara la toma de decisiones, lo que aumentara la eficacia del servicio y
la satisfaccion del cliente.
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9. Recomendaciones

De acuerdo a la investigacion realizada en el hostal San Luis se recomienda lo siguiente:

« Alagerencia general se le sugiere considerar la presente investigacion ya que contribuyera
directamente a mejorar la calidad del servicio que brinda el hostal San Luis.

« Implementar una gestion administrativa eficiente para cada area del hostal y ser
reconocidos estandarizando el servicio con normas 1SO.

« Serecomienda orientarse en mejorar las percepciones de los clientes ya que en todas las 5
dimensiones las calificaciones son muy bajas por parte de los huéspedes.

« Se sugiere medir la satisfaccion del cliente mediante un calificador de calidad, después de
que el cliente haya utilizado el servicio, para que sea mas clara su retroalimentacion, esto
favorecera a que la empresa tenga una medida de la calidad de su servicio.

« La gerencia general del hostal “San Luis” debe capacitar a su personal para brindar un
mejor servicio y trato a los clientes, asi como modernizar la infraestructura del

establecimiento.
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11. Anexos

Anexo-1: Autorizacion de la empresa
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Anexo-2: Oficio de designacion de la directoradel trabajo de titulacion

i Carrera de Administracion Turistica
Mgt FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y
ADMINISTRATIVA

Prezentada el dia de hoy, 08 de noviembre del 2022, a las 08h?5 - Evacuada |a diligencia otorguese
loy solicitado por la persona interesada & incorpdrese al expediente académico.- LO CERTIFICO.

Dra. Ena Regina Pelaez Sona, Mg. Sc.
SECRETARIA ABOGADA DE LA FACULTAD
JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

Loja, 08 de noviembre del 2022, a las 08h30 - En cumplimiento a las competencias otorgadas en &l
Ar. 134 del Reglamento de Régimen Académico de la Universidad MNacional de Loja, por
cofresponder a su campo de conocimiento y especialista en la matena. Designese a ellla Ing. Gladys
Alexandra Suarez Jaramillo, Mg. Sc., Docente de la Carrera de Administracion Turistica de la
Faculiad Juridica, Social y Administrativa, para que el término que establece la normativa (ocha dias),
informe de pertinencia sobre la estructura y coherencia del proyecto de tesis infitulado; “ANALISIS
DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE OFERTA EL HOSTAL SAN LUIS EN LA CIUDAD DE
LOJA™ previo a la obtencion del Grado de Ingeniero en Administracion Turistica, della aspirante:
estudiants JUNGAL JUNGAL KLEVER STALIN Egresado de la Carrera de Administracion Turistica.-
NOTIFIQUESE, para que surta los efectos de ley que commesponde.

Ing. Rubén Daio Romian Aguire, MAE.
DIRECTOR DE LA CARRERA
DE ADMINISTRACION TURISTICA

Loja, 08 de noviembre del 2022, a las (8h35 - Notifico con el Decreto y la providencia que antecede
con la dezsignacion legal y formal para que emita el informe de pertinencia de estructura y coherencia,
allla Docente: Ing. Gladys Alexandra Suarez Jaramillo, Mg. Sc. para el efecto debera observarse
estrictamente los términos y plazos establecidos en los articulos 134 del RRA-UNL - Para constanda
firman en unidad de acio, para los fines que se persiguen.

Ing. Fubén Dario Roman Aguirre, MAE. Ing. Gladys Alexandra Suarez Jaramillo, Mg. Sc.
DIRECTOR DE LA CAT DOCENTE

Dra. Ena Regina Pelaez Sona, Mg Sc.
SECRETARIA ABOGADA DE LA FACULTAD
JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

Elaborade por: Soledad Mediza G.

136



Anexo-3 Oficio de pertinencia de la directora del trabajo de titulacion

O w

Lriversdidad FACULTAD, JURIDICA SOCIAL ¥ ADMIMISTRATIVA
ool CARRERA DE

' TURISMO

Memorando Nro. UNL-FISA-CTUR- GASI-2023- 004
Loja, 23 de enero de 2023

PARA: Rubén Roman Aguirre
DIRECTOR ACADEMICO DE LA CARRERA DE TURISMO
ASUNTO: Informe de Pertinencia 5r. Klever 3talin Jungal Jungal

Por medio de la presente reciba un atento saludo y a la vez los mejores deseos de xitos al
frente de la Direccion Académica de Carrera de Turismo de la Facultad Juridica, Social y
Administrativa de la UNL

A la vez, cumplo en remitir a su persona el informe de pertinencia, del tema titulado
“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE OFRECE EL HOSTAL SAN LUIS EN EL
CANTON LOJA PROVINCIA DE LOJA", presentado por el estudiante Klever Stalin
Jungal Jungal, estudiante del Régimen 2009, me permito hacer constar que luego

de las tutorias y correcciones la propuesta presentada, es PERTINENTE.

Es todo cuanto puedo manifestar sobre la propuesta de investigacion. Sin otro particular
me suscribo a Usted, con sentimientos de consideracidn y estima

Atentamente,

Ing. Alexandra Sudrez Jaramillo Mg Sc
Docente de la Carrera de Turismo

C/c: estudiante 5r, Klever Stalin jungal Jungal

072 - 545187 Paginal]2
Ciwdad Universitaria “Guillerme Falooni Espinosa™

Casilla Letra “5" La Argelio. Loja — Eovador Educomos poro Transformar
. _______________________§ | i
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Anexo -4 Ficha de levantamiento de informacion normativa empresas hoteleras

Tabla 22. Normativa de establecimientos turisticos

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION NORMATIVA EMPRESAS
HOTELERAS

CUMPLE

VARIABLES DEFINICION

SI'| NO

PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO

Registro Unico de Contribuyente para
empresas. RUC Inscripcion en el Servicio de Rentas
Internas (SRI).

Pago de IVA 12% X

Facturas Pago de servicios 10% X

F. Electronica X

F. Papel X

Factura automaticamente X

MUNICIPIO DE LOJA

Pago de patente municipal de impuestos a los activos totales X

Carnet de salud de todo el personal X

Permiso del cuerpo de bomberos X

AGENCIA DE REGULACIONY CONTROL HIDROCARBURIFERO (ARCH)

Cilindros de 45 kg. Utilizaran en | X
conjunto técnico industrial autorizado por
el INEN.

Cantidad decarga

Gas industrial tiempo de carga

permiso de transporte

Senalética (Peligro gas infla | X
mable, Prohibido fumar, Prohibida la
entrada sin autorizacion, Colocar arresta
llamas.

X |x|x X

Infraestructurade
almacenamiento X

SECRETARIA GESTION DE RIEGOS

Botiguin de primeros auxilios.

X
Lamparas de emergencia o X
internas.

Vias de evacuacion sefalizadas. | X

) ) Puertas de emergencia
Plan de contingencia funcionales. X

Sefalética X

Sistema de X
alarmal/sirena/timbre/campana.

Zonas de seguridad. X
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Identificacibn de  amenazas
(sismo, inundaciones, deslizamientos,
laderas inestables, hundimientos,
incendios).

Riesgo social (robo, pandillas, X
expendio de drogas).
Riesgos estructurales | X

(instalaciones eléctricas, estructura del
edificio)

AGENCIA NACIONAL DE REGULACION,CONTROL Y VIGILANCIASANITARIA

(ARCSA)

Vestimenta adecuada

Condiciones sanitarias parael personal

MINISTERIO DEL INTERIOR — INTENDE

NCIA

Controles  rutinarios
por parte de la intendencia de
policia

Registro del establecimientoen la
pagina de Ministerio de Interior.

Declaracion juramentada de los
fondos y activos utilizados que no proviene
de actividades ilicitas

X[ X| X X

Permiso de cuerpo de bomberos

Nro. de clausura

X[ X

CONADIS

Accesibilidad

Rampas parasilla de ruedas.

Sistema braille.

Bafios adecuados.

Espacios adecuados para alojarse.

Personal capacitado

Porcentaje de personal
capacitad paraatender necesidades
especiales.

X

MINISTERIO DEL AMBIENTE

Reconocimiento de las
buenas préacticas ambientales

Registro ambiental

Gestion de desechos.

Gestion de papel.

Consumo de agua.

Energia y transporte.

Gestion de compras responsables.

Capacitacion del personal en
aspectos ambientales.

XXX [XXX [ X

Manejo de aguas residuales

X

MINISTERIO DEL TRABAJO

Pago de sueldos

Seguridad en el trabajo

XX

Registro de los trabajadores

Proporciona adecuadas
herramientas para desarrollar el trabajo
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Art. 42 del codigo de
Trabajo Obligaciones del
empleador

Permisos por ausenciasujetas al
reglamento

Trato adecuado

Otorgamiento de certificados
relativos a su trabajo

Atiende reclamos

Facilita la inspeccion y
vigilancia de autoridades
competentes

w<|x| Xx|x| x

Vestimenta adecuada X
Art. 69.- Vacacionesanuales .15 dias de vacaciones X
Art. 86.- A quién y donde debe pagarse. - Rol de pagos con firmas X
de los trabajadores
Art. 87.- Pago en moneda de curso legal. Efectivo X
Art. 96.- Pago en dias habiles. - Pago a inicio del mes X
111.- Derechoa la décimatercera remuneracion o bono navidefio - X
Rol de pagos
Afiliacional seguro Aporte patronal 12,15%. X
de trabajadores Aporte personal 9,45%. X

Fuente: Reglamento del Mintur 2023

Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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Anexo-5: Ficha de levantamiento de informaciéon normativa hostales de 1 estrella

Tabla 21. Requisitos para hostales de una estrella

EMPRESAS

REQUISITOS OBLIGATORIOS PARA LA TIPOLOGIA QUE NO SE ENCUENTRAN

DETERMINADOS COMO CATEGORIA UNICA.

VARIABLE DESCRIPCION CUMPLE
Sl NO

CONDICIONES MINIMAS. X
REQUISITOS GENERALES
Cuenta con sistema de iluminacion de emergencia X
Zonas de evacuacion X
Puntos de encuentro X
Salidas de emergencia X
Extintores y mangueras X
Sefialética identificadas y sefializadas, segun las disposiciones de la X
Autoridad competente
Cuentaen cada habitacion y piso, con un mapa de ubicacion y de evacuacion | X
conforme las disposiciones de la Autoridad competente
Cuenta con una politica interna en la cual se mencione el horario de atencion | X
a proveedores y que no interfiera con las horas de alto transito de huéspedes
Cuenta, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion de satisfaccion del X
cliente en relacion a los servicios brindados y a las instalaciones del
establecimiento
En caso de contar con sistemas de ambientacion musical, estos deberan estar X
colocados en y hacia el interior del establecimiento
Cuenta con contenedores de desechos, estos deben estar ubicados en las areas | X
de uso comun y areas donde se identifique que se generan desechos
Cuenta con areas asignadas para fumadores debidamente identificadasy X
sefializadas
Cuenta con areas con facilidades para personas con capacidades especiales X
debidamente identificadas
Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente del agua en cuartos de X
bafio y aseo de habitaciones,
cuartos de bafio y aseo en areas de uso comun de los huéspedes, y cuartos de
bafio y aseo en areas del personal
Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente de energia eléctrica en X
habitaciones, en areas de uso comun de los huéspedes, y en areas del personal
Cuenta con el numero de piso debidamente identificado y sefializado X
Cuenta con las habitaciones por piso debidamente identificadasy X
sefializadas
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Cuenta con areas de huéspedes y ubicacion de servicios complementarios
debidamente identificadas y sefializadas

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida (check out) en recepcion

Cuenta con personal uniformado (con distintivo o atuendo)

Exhibir la licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a
color) establecido por la Autoridad Nacional de Turismo, en un lugar
que sea visible para el huésped

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la Autoridad Nacional de
Turismo

Exhibir en la recepcion el numero del servicio integrado de seguridad ECU
911

Cuenta con camara de seguridad en al menos un area comun. El
establecimiento debera definir el area con mayor riesgo del mismo

Cuenta con un sistema de auxilio, al menos en un area del establecimiento,
conectado directamente con

organismos de seguridad y respuesta inmediata. En caso de lugares donde no
exista cobertura, se prevera otro tipo de auxilio y/o apoyo inmediato

Cuenta con filtros de arena para aguas grises, en el caso de que el nuevo
establecimiento esté ubicado en la franja Marino Costera

INFRAESTRUCTURA SERVICIOS

Cuenta con accesos y demas dependencias con facilidades para el uso
de personas con capacidades especiales. Se sujeta a la normativa de
accesibilidad universal vigente

Cuenta con iluminacién natural y/o artificial en todas las areas del X

establecimiento

Ventilacion natural y/o mecanica que permita el flujo de aire y la no

acumulacion de olores, con especial énfasis en cuartos de bafio y aseo, | X

bodegas.

Cuenta con fuentes de suministro de agua permanente, con capacidad de | X
abastecimiento para todas las areas del establecimiento

Cuenta con accesos y demas dependenciascon facilidades para el uso de
personas con capacidades especiales. En caso de establecimientos que | X
no cuenten con estas facilidades, deben contar con personal entrenado
que permita dar el servicio.

Cuenta con elementos antideslizantes en pisos de cuartos debafio y aseo, | X
accesos, escaleras, areas de vapor

En caso de contar con areas para fumadores, deben cumplir con los
requisitos establecidos en la normativa nacional vigente, referente a la
regulacién y control del tabaco

Cuentacon un area de almacenamiento de lenceria en el establecimiento | X
(ropa de cama, toallas, entre otros)
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Cuenta con bodegas y/o compartimentos especificos para el | X
almacenamiento de utileria, productos de limpieza y de servicio a
dependencias del establecimiento, entre otros
Cuenta con servicio de agua las veinticuatro horas X
Cuenta con servicio de internet en areas de uso comun. No aplica en | X
localidades donde no existe el servicio
Cuenta con botiquin con contenido basico segun lo establecido en este X
Reglamento
Cuenta con servicio de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas | X
Cuenta con servicio diario de limpieza X
HABITACIONES
Cuenta con un minimo de 5 habitaciones X
Contar con iluminacion eléctrica central o similar, controlada juntoa la | X
puerta de acceso
Cuenta con camas de acuerdo a las dimensiones determinadas por el X
Reglamento.
Las habitaciones deben contar con el siguiente equipamiento:
Colchén; Protector de colchén; Sabanas; Cobija(s); Cubrecama, X
edredén o plumén duvet; Almohada(s) por plaza; Protector de
almohada; Al menos un velador o mesa de noche; Basurero, Contar
con cobija extra a peticion del huésped Contar con al menos dos
tomacorrientes para uso de huéspedes
Cuentacon teléfonoen todaslas habitaciones o sistema de comunicacion X
interna entre areas de uso de huéspedes y areas de servicio, cuando no
se disponga de servicio telefonico.
Cuenta con informativo del establecimiento, que incluya politicas, datos | X
sobre los servicios generales y
adicionales, horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso
(check in) y salida (check out), teléfonos de apoyo y emergencias
(ECU 911) en la habitacion
REQUISTOS PARA HOSTALES
VARIABLE DESCRIPCION CUMPLE
st | NO
INSTALACIONES GENERALES
Cuenta con estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de las| X
instalaciones del establecimiento.
Cuenta con acondicionamiento térmico en areas de uso comun: X
enfriamiento o calefaccion artificial y/o natura
El establecimiento debe contar con areas de uso exclusivo para el personal:
1) Cuartos de bafio y aseo X
2) Area de almacenamiento de articulos personales X
3) Area de comedor X
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ACCESOS

Cuenta con una entrada principal de clientes y otra de servicio. X

AREADECLIENTES

General

Cuenta con un area de recepcion con mobiliario | X
Habitaciones

Cuenta con habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado y/o
compartido, y/o habitaciones compartidas con cuarto de bafio y aseo | X
privado y/o compartido.

Cuenta con sistema de comunicacion telefénico X
Cuenta con casilleros de seguridad o caja fuerte en recepcion. X
Cuenta con cerradura para puerta de acceso a la habitacion

X
Cuenta con cléset, armario o colgador de ropa.

X

Cuenta con cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por puerta | X
interior de la ventana

Cuarto de bafio y aseo privado X
Cuenta con agua caliente. X
Cuenta con espejo sobre el lavamanos X
SERVICIOS

Cuenta (al menos) con personal profesional o certificado en X
competencias laborales, en las areas operativas y administrativas del
establecimiento

Cuenta (al menos) con personal que hable al menos un idioma extranjero, X
en las areas de contacto y relacionamiento directo con el huésped.

Cuenta con red publica de alcantarillado o al menos pozo séptico X

Fuente: Reglamento de MINTUR2023
Elaboracion: Klever Stalin Jungal
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Anexo0-6: Modelo de las encuestas de perfil del cliente y Servqual

Universidad
Nacional
de Loja

FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION TURISTICA

ENCUESTA DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL HOSTAL “SAN LUIS”

Estimado Sefior (a):

Como estudiante de la Universidad Nacional de Loja, de la Carrea de Administracion Turistica, se
esta realizando la investigacion “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE OFRECE
EL HOSTAL “SAN LUIS” DE LA CIUDAD, CANT()N, PROVINCIADE LOJA”,y con el objetivo
de conocer la percepcién de la calidad del servicio que ofrece el hostal por lo que se le solicita de
caracter anénimo se digne en contestar las siguientes preguntas:
Datos Generales

1. Nacionalidad

Ecuatoriano ( ) Extranjero ()

2. Edad:

De 18-25( )

De 26-33 ()

De 34-41 ()

De 42-49 ()

De 50 en adelante ( )

3. Género:

Masculino ( ) Femenino ( )

4, Ocupacion:

Estudiante ( )

Profesional ( )

Libre ejercicio ()

Otro( )

5. Lugar de residencia:
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6. ¢ Como califica los servicios turisticos existentes actualmente en el hostal?

Muy Buena ( ) Buena () Regular () Mala ( ) Muy Mala ( )
7. ¢Considera usted que el personal que brinda los servicios turisticos es
calificado para ejercer su trabajo?
Si() No ()
8. ¢ Como califica el trato al cliente por parte del personal?
Excelente ( ) Bueno () Regular () Malo ( ) Deficiente ()
Q. ¢Con qué frecuencia visita el hostal San Luis?
Semanal () Mensual ( ) Ocasional ( ) Anual ()

10.  ¢A través de que medios obtiene informacion de los servicios que oferta el
hostal San Luis?
Radio ( ) Television ( ) Prensa local ( ) Redessociales ( ) Familiares Amigos ( )
El siguiente grupo de afirmaciones seguin el Modelo Servqual, indica lo que usted espera del hostal

San Luis y de lo que usted recibi6. Usted puede seleccionar el valor segun la caracteristica

descritas, y valorarlas de acuerdo a:

Escala de valoracion numérica

1 2 3 4 5
Totalmente en Muy en En Moderadamente Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo acuerdo

Expectativa (lo que Percepcion (lo que

Afirmaciones espera del hostal) recibié del hostal)

112 (3 (4|5 112|345
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Elementos tangibles

Los equipos que se emplea en el
servicio del hostal tienen aspecto

moderno.

Las instalaciones fisicas del servicio

son atractivas

El personal del servicio tiene una

apariencia pulcra.

Los materiales asociados con el
servicio, (publicidad) son visualmente

atractivos

Empatia

El hostal presta atencién

individualizada a sus requerimientos.

El hostal tiene personal que, de
atencion personal, a cada uno de los

clientes.

El hostal se preocupa por sus

intereses.

El personal atiende a sus necesidades

especificas.
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El hostal tiene horarios de atencion

convenientes para todos sus clientes.

Seguridad

El comportamiento del personal,

infunde confianza en Ud.

El cliente se siente seguro en las

transacciones con el hostal.

El personal, es cortes de manera

constante con Uds.

El personal del hostal, tienen el
conocimiento para responder a las

preguntas de los clientes.

Capacidad de respuesta

El hostal mantiene informados a los
clientes con respecto a cuando se

ejecutaran los servicios.

El personal del hostal da un servicio

rapido.

El personal, esta dispuesto a ayudar.

El personal responde correctamente

las preguntas que se les hacen.

Fiabilidad
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Cuando el personal de servicio

promete

hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando tiene un problema, el
personal demuestra interés en
resolverlo

El personal, desempefia bien el
servicio desde la primera vez.

El hostal proporciona sus servicios en
el momento en que promete hacerlo

Se cometen errores con los registros y
anotaciones de los pedidos.
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Anexo-7: Modelo de la entrevista aplicada a la gerente del hostal “San Luis”

EE———

TN XTI

B e e e

GERINITA (rl‘NI‘R AL HOSTAL SAN LIS
T, Doris Castillo

Ta Ueversiclad Necional de Lola comn instit st de edovscdn saperior esld coadzemdo 4
ivestizeion *ANALISIS DI T, -\ .-\l IDAD DELSERY IO QUE OFRECE FIAOSTAL
SANLUIS DE LA €100, CANTON LOJA, PROYINCIA DE LA

Ttz T voal Je podinos conteslar con sinceridad las sipuienis precuntes:

1. ;Cwil c# sunombre ¥ gue Funcidn desempeiia en ¢l Hpstal San Luois”?

AEie . G, Geren'e Admindivade dd eslfddenimentd

2. Qué dpe de clisnte visita €l Hostal 5an Lnis?

Ofeodes Yoo« Proveedored Y doeistoy nacionaien, e infernacionale

3. ;_Crrx'-. que [a eealwaciin de Ty ealidad del secviciv es impor(nnl.u‘.’ JPorqué?

o
2!

5. ,,_-& ruves de que medios wide b satisFwevion de ses clicnies?
\,rnmtnm"tc‘ @ -\ (c\\_@b Clt,’t Y&Eft_l\- C s_a""\(\u\ » © X
OO

G Zldentiliea s debilidades del Hostal, en coanto al gervicio codles?

7 SFEl Hesral aplica algona forma de evaluar el decempeio del persanal?

NO - eppiticamentz en veudsicn de aclividadien
Hoe Ve iy 5y vy d:\‘t‘:\lqmr(_ﬂ{
8 Cun gud Drvvwencin ¥ eiqueé Qe o reas se capacila xl prersenal de sermeein?

_cada onC.f clenidn al dilende. |

¥ s Cudles aon los elementos diferenciadares del Hostal “San Lois™ frente o In compeieocia
{eatablecimividos que prestao el misme servicie)?

p. e—-\_xLJ'} (((Q_L;bkvl }’ C‘}\. (_xxh(ﬁ.(\(f 6‘(\ \L \'\.’iCJ (-\

10 ,_.Lxm((n Ufu'lzm o p1 cnwecioncy pari atiacr mavor atlucncia de pubhco‘?

NO, 200 predios” cue NO camoiat) aF en Lﬁ]u u alta

sGracihs porso Gemped

kvmmru._.\a
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Anexo-8: Modelo de la entrevista al personal de servicio del hostal “San Luis”

Entrevista al personal de servicio

Universidad
Nacional
de Loja

Estimado personal colaboradores del hostal “San Luis”

Nuestra institucion esté realizando la investigacion “Analisis de la calidad del servicio que ofrece el
hostal “San Luis” de la ciudad, caton Loja, provincia de Loja”.

Para lo cual le pedimos contestar con sinceridad las siguientes preguntas:

1. ¢(Cuél es su nombre y que funcion desempefia en el Hostal Inca?

5. ¢Cudles son los problemas con mayor frecuencia que se encuentra en el servicio al cliente y

como los suele resolver?

7. ¢Cudles serian las sugerencias que usted cree conveniente para mejorar la calidad del servicio

en el hostal?

iGracias por su tiempo!
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Anexo-9: Fotografias que respaldan el proceso de investigacion realizado

Fuente: hostal “San Luis”

Elaboracion: Klever Jungal

Fuente: hostal “San Luis’

Elaboracion: Klever Jungal
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Fuente: hostal San Luis

Elaboracién: Klever Jungal

Fuente: hostal “San Luis”

Elaboracion: Klever Jungal
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Fuente: hostal San Luis

Elaboracién: Klever Jungal

Fuente: hostal “San Luis”

Elaboracion: Klever Jungal
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Anexo-10: Certificado del Abstract

Loja 5 mayo del 2023

: . B
CERTIFICADO DE TRADUCOION Jur

Yo Kiever Stalin Jungal Jungal con cedula | 10438844-6 v con nivel cuara de ingles
«ezlizada en el Instiuto I'ecooldgica Superior “Belivarizne™ con titalo de Tecndlnpo en
Gestion Micrcempresasial, con nmers de registro 2402-2078-TYU80Y2 en la SENECY I
en elufio 2018,

CERTIFICO:

Que be realizado [a raduccion de cspatel al idioma ingles de resumen del presente
estudio investignltve denominado “Andlisis de la Calidad del servicio quu ofrceee el
hostal “San Luis” en el Cantén Loja ¥ Provincia de Loja dc mi scrsona KLEY LR
STALIN JUNGAL JUNGAL von vedula 110436644-6 cstudivnie de lo carory de
Adminishraciin Torisies de Ta Gaeullad juridien sovial ¥ Adminisivative de T TIniversidad
Nazieeal de Lojo Dicao estudio e encanted ba'e o direceion de la Ing. Gladis Alexandra
Suarcs Mg. Sc. previo a laablencian del 'Titalo e Ingzaier en Administacion Turistica.

Ls todo cuanzo pucde cortificar ¢n honor u la vordad, facultando al intercsado hacer uso

A
del presents provecio de investigacion para 1o que creyera canverente. P
{8
|
Atentamente, 5}
it

§i

_ =

Kicver Stalin Jungal Jungal Y
CL110436644-6
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