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1. TITULO:

“ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA LA
HOSTERIA VILLAFICUS DE LA EMPRESA AGUAMANIA CIA. LTDA.,
DEL CANTON CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA”



2. RESUMEN

La obtencién de la calidad como producto es un proceso que inicia con el
conocimiento de las necesidades de los clientes a través de la oferta de
servicios y/o productos que satisfagan esas necesidades; el cliente siempre
debe ser la preocupacién numero uno y el objeto de todo el proceso, ya que
es la condicion mas importante para lograr la eficiencia.

El presente proyecto denominado “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO QUE PRESTA LA HOSTERIA VILLAFICUS DE LA EMPRESA
AGUAMANIA CIA. LTDA, DEL CANTON CATAMAYO, PROVINCIA DE
LOJA”, permitira a los empresarios del sector turistico, realizar un analisis
de los servicios que ofrece el cual le permitira como empresa ofertar
servicios de calidad que cumplan las necesidades y deseo de los clientes.

Para llevar a cabo la presente investigacion se plante6 un Objetivo
General “Analizar la calidad del servicio en la Hosteria Villaficus de la
empresa Aguamania Cia. Ltda., asi mismo se plantaron tres objetivos
especificos: Primer Objetivo “Diagnosticar la situacion actual de la
Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.”, permitiendo
conocer como se encuentra internamente la hosteria, mediante una matriz
de diagndstico situacional basada en los requisitos para hosteria, hacienda
turistica, lodge 5 estrellas del MINTUR modificada en base a las
necesidades de la empresa, la cual ayudo a conocer si la hosteria cumple
con los requerimientos que la matriz identifica, asi como también se realiz6
las entrevistas a los involucrados del establecimiento determinado factores
internos (fortalezas y debilidades). Segundo Objetivo “Evaluar la calidad
de servicio que ofrece la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania
Cia. Ltda.”, para el desarrollo de este objetivo se procedio a utilizar como
referencia la Metodologia Servqual que consiste en un cuestionario con
preguntas estandarizadas para la medicion de la calidad del servicio
determinada en cinco dimensiones, dando como resultado en la tabulacion
las falencias que los clientes perciben al momento de recibir el servicio,
posteriormente se procedid a estructurar las oportunidades y amenazas
concluyendo la Matriz FODA, reflejando los factores externos de la
empresa, planteando las posibles estrategias para el mejoramiento de la
misma la cuales se determinaron en la Matriz de estrategias (FODA
CRUZADOQO). Tercer Objetivo “Proponer estrategias para el
mejoramiento de la calidad del servicio de la Hosteria Villaficus de la
empresa Aguamania Cia. Ltda.”, una vez realizada la matriz de
estrategias se construyo la tabla resumen, con las caracteristicas, politicas,
valores, indicadores y metas a cumplir con su propuesta disefiada con la
finalidad contribuir al desarrollo y mejora continua de la empresa ofertando
servicios de calidad para la satisfaccion del cliente.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los métodos inductivo,
deductivo, analitico, sintético y descriptivo, los cuales ayudaron en la
recoleccién y seleccion de informacion, con el fin de establecer resultados



para posteriormente ser analizados y concretar las posibles soluciones de
mejora de la calidad de servicios ofertados por el establecimiento,
conjuntamente con la matriz de diagndstico haciendo una evaluacion de
coOmo se encuentra el establecimiento en la actualidad, también se tomo
como referencia la metodologia Servqual permitiendo conocer como los
clientes perciben los servicios, determinado cuales son las falencias que
presenta la hosteria, ademas de técnicas como la entrevista, la observacion
directa y la encuesta que permitieron la construccion de la matriz FODA
dando como resultado las propuestas a realizar.

Dentro de la conclusion del trabajo de investigacion se pudo determinar que
el realizar un analisis de la calidad de los servicios ayud6 a conocer c6mo
se estan ofertando los servicios en la hosteria, si cumple con las
necesidades y deseos del cliente y con los requerimientos establecidos de
acuerdo a las entidades reguladoras, con el fin de brindar un aporte para
gue el propietario pueda tomar en cuenta las falencias de la empresa y
mejorar las condiciones de su establecimiento.

Asi mismo se recomienda al propietario del establecimiento tomar en
consideracion las propuestas planteadas en la presente investigacion ya
gue es necesario realizar una evaluacion constante de la gestion de la
calidad en cuanto a sus empleados, servicios e instalaciones permitiendo
el desarrollo de la empresa y sobre todo que le ayude a seguir
manteniéndose en el mercado y que sea Catamayo el lugar favorito de los
turistas al visitar la hosteria.



3. INTRODUCCION

La calidad en el servicio paso de ser considerada como una caracteristica
de valor afiadido a configurarse como una estrategia del sector turistico
ante los nuevos retos del mercado, la aparicibon de nuevos destinos
emergentes competitivos, los cambios constantes de la demanda turistica
y la evolucion de sus gustos hacia exigencias cada vez mayores de calidad,
son algunos de los factores que producen la necesidad de cambio de
estrategias y adoptar iniciativas que permitan avanzar en la mejora de la

calidad de sus productos y servicios. (Ramos , 2015)

Segun Moya (2016), establece que, con una gran cantidad de
requerimientos que varian todo el tiempo, hoy las empresas deben lidiar
con clientes que son cada vez mas complejos, manejan gran cantidad de
informacion respecto de sus preferencias, son exigentes en relacion con lo
que esperan obtener, el consumidor de hoy en dia estd realmente

interesado en el valor que le aportara el producto o servicio que busca.

Es por ello que, actualmente los establecimientos de cualquier tipo
(empresas publicas y privadas), tratan de incorporar metodologias que les
ayuden a medir los niveles de satisfaccion de sus clientes, ya que de esta
forma se aseguran de seguir formando parte de las preferencias y mas adn,
buscar la forma de que estos mismos clientes recomienden los productos

0 servicios ofertados a otros.

Desde este punto de vista, la calidad en el servicio es uno de los aspectos
mAas importantes para asegurar la permanencia de las empresas en el
mercado, sin embargo, hoy nos encontramos con gran numero de clientes

disconformes principalmente con los servicios que se le entregan.

El canton Catamayo brinda un amplio abanico de recursos que no se
pueden dejar de conocer y disfrutar, convirtiendo por ello a esta
encantadora tierra del sur-este de la provincia de Loja, en uno de los

destinos turisticos de obligada visita, en este caso la oferta de productos y



servicios representa uno de los problemas priorizados en el sector turistico
del canton, ya que los establecimientos que se dedican a prestar servicios
como alojamiento, alimentacion y recreacion no cuentan con un servicio de
calidad en un 100% ,debido a estos inconvenientes es la insatisfaccion de
los clientes y de los usuarios que visitan a menudo estos lugares, una de
las causas que la originan son los escasos controles de las autoridades
competentes y la despreocupacion de los representantes de cada
establecimiento que estan acostumbrados a la presencia de visitantes solo
por temporadas y descuidan a los establecimientos.

Ademas, no corregir las falencias es un riesgo que se corre puesto que en
los establecimientos de alojamientos hay un factor esencial llamado
competencia el cual si no se le da la importancia de encontrar una solucion
no se podra competir con otros establecimientos de igual servicio,
mostrando una gran desventaja, llegando a criticas no constructivas de los

consumidores para el establecimiento.

La presente investigacion se justifica en diferentes a&mbitos como es el
turistico aportara al desarrollo turistico del cantén Catamayo y de su
comunidad, en base a mejorar la calidad y condiciones de los servicios en
los establecimientos de alojamiento, en cuanto a lo cultural sus atractivos
constituyen una motivacion para los turistas locales que por sus riquezas y
saberes culturales de incalculable valor, clima agradable, entre otras
importantes caracteristicas que hacen del lugar un verdadero paraiso por
descubrir, en el ambito econémico la investigacion pretende incrementar el
desarrollo turistico del establecimiento, teniendo como principal actividad
la gestidn de la calidad del servicio en la hosteria.

Ante este problema se ha creido conveniente realizar el “Analisis de la
Calidad del servicio que presta la Hosteria Villaficus de la empresa
Aguamania Cia. Ltda., del canton Catamayo, provincia de Loja”, la cual
permitira realizar un diagnoéstico de la situacion actual de la empresa,

obteniendo informacién relevante que nos ayudara a deducir cuales son las



falencias de la hosteria y con esto poder plantear estrategias de mejora
para ofertar un servicio de calidad y por ende satisfacer las necesidades

del cliente.

Politicamente la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.,
se encuentra ubicada en el cantén Catamayo, provincia de Loja dentro de
la parroquia urbana Catamayo km 5 via a la costa, geograficamente se
ubica en las siguientes coordenadas: (Latitud:3°56'58’S) 'y
(Longitud:79°23°'21"W).

Para dar cumplimiento a la investigacion se planted un objetivo general
“‘Analizar la calidad del servicio en la Hosteria Villaficus de la empresa
Aguamania Cia. Ltda., del canton Catamayo, provincia de Loja”, y tres
objetivos especificos; “Diagnosticar la situacion actual de la Hosteria
Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.”; “Evaluar la calidad de
servicio que ofrece la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia.
Ltda.”; “Proponer estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio

de la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.

Dentro de las metodologias que existen y que se recomiendan para medir
los niveles de calidad en el servicio, en el presente trabajo de investigacion
se implemento el Modelo Servqual, el mismo que permitio evaluar la calidad
en el servicio en base a la expectativa y percepcion de los clientes,
mediante cinco dimensiones (empatia, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad), el cual aportara al establecimiento en la mejora

continua de la calidad en los servicios a ofertar.

Con el estudio de la investigacion se elaboré un analisis de calidad de
servicios en la hosteria Villaficus el cual contribuira al mejoramiento de
servicios a prestar y al desarrollo turistico del canton, y sobre todo al
incremento del nimero de clientes a beneficio del propietario de este
establecimiento, dando a conocer las preferencias y expectativas de los

usuarios que hacen uso de este tipo de servicios.



Los alcances gue se proyectaron en esta investigacion estan directamente
enfocados en la empresa, considerando esta propuesta como una guia que
servira como base para el desarrollo de la calidad de los servicios ofertados
por el establecimiento mediante las estrategias planteadas que servira de
ayuda para corregir los productos y servicios en cuanto a infraestructura,
accesos, habitaciones, recreacion, cuartos de bafio y aseo, entre otros; y a
sus vez que permitiran promocionar y difundir a la hosteria, donde los
futuros clientes puedan conocer y acceder a estos servicios en base a la

expectativa esperada.

Las limitaciones de la presente investigacion si se ejecutara serian, que el
duefio no tome en cuenta esta propuesta de mejora para la hosteria ya que
uno de los principales factores es el tema econémico; ademas de la
distorsion de la informacién ya que el propietario de la hosteria la mayor
parte del tiempo en la que se produjo la investigacion, se encontro fuera del
canton por tal razon los que proporcionaron la informacion fueron los
empleados del establecimientos en base al conocimiento y tiempo que

llevan trabajando.



ABSTRACT

Quality has been born from the very moment in which man gives himself on the
basis of the earth, part of his nature is the desire to excel and make things better and
better, obtaining quality as a product is a process that begins with the knowledge of
the needs of the clients through the offer of services and / or products that satisfy
those needs; The customer should always be the number one concern and the object
of the whole process, the most important condition to achieve efficiency.

The present project called "ANALYSIS OF THE QUALITY OF THE SERVICE
THAT THE VILLAFICUS HOSTERIA OF THE COMPANY AGUAMANIA
CIA. LTDA, DEL CANTON CATAMAYO, PROVINCE OF LOJA ", which refers
to entrepreneurs in the tourism sector, which is an analysis of the services offered
to the company of quality services that meet the needs and desire of customers.

To carry out a current investigation, it is a general objective "Analysis of the
quality of the service in the Villaficus Inn of the company Aguamania Cia.
Ltda., Also three specific objectives were raised: Diagnosis of the current
situation of the Inn Villaficus of the company Aguamania Cia. Ltda., Use to
know how the hostel is located internally, through a matrix of situational
diagnosis based on the requirements for the hostel, tourist hacienda, 5 star
hostel of MINTUR modified based on the needs of the company, which is a
help to know if the trust is met with the requirements identified in the matrix
Evaluate the quality of the service offered by Villaficus Inn of the company
Aguamania Cia. Ltda., For the development of this objective It deals with a
use as a reference of the Methodology, it is a questionnaire with
standardized questions. SWOT Matrix, which reflects the external factors of
the company, the planting of the possibilities for the improvement of the
same determination of what is determined in the Matrix of strategies
(CROSS SWOT). Propose strategies for improving the quality of the service
of the Villaficus Inn of the company Aguamania Cia. Ltda., Once the matrix
of the strategies was created, the summary table was constructed, with the
characteristics, policies, values, indicators and goals to comply with the
proposal. The customer satisfaction.

For the development of the research, the inductive, deductive, analytical,
synthetic and descriptive methods were used, which helped in the collection
and selection of information, in order to establish results to be later analyzed
and specify the possible solutions to improve the quality of services offered
by the establishment, together with the diagnostic matrix making an
assessment of how the establishment is currently, also took as a reference
the Servqual methodology allowing knowing how customers perceive
services, determined what are the flaws that presents the inn, in addition to
techniques such as interview, direct observation and the survey that allowed
the construction of the SWOT matrix resulting in the proposals to be made.
Finally, conclusions and recommendations were made that indicate the
importance of carrying out an analysis of how the services are being offered
in the hostel, providing a contribution so that the owner can take the



proposals and improve the conditions of their establishment. It is necessary
to make a constant assessment of quality management in terms of its
employees, services and facilities allowing the development of the company
and above all to help it stay in the market and make Catamayo the favorite
place for tourists to visit the inn



4. REVISION DE LITERATURA

4.1. Marco Conceptual

41.1. Calidad

La calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy
importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad
y la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende la ausencia de
deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos
durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de

ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso. (Juran, 2010)

Segun Fragas (2019), considera que calidad es un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos de mejora de la gestion, de los distintos grupos de la
organizacién para proporcionar productos y servicios a niveles que
permitan la satisfaccion del cliente, a un costo que sea econdmico para la
empresa, agregando posteriormente: calidad es la resultante de una
combinacion de caracteristicas de ingenieria y de fabricacion,
determinantes del grado de satisfaccion que el producto proporcione al

consumidor durante su uso.

Los autores relacionan el término calidad con satisfaccién, buen
desempefio, excelencia y estandares altos en productos y servicios. Sin
embargo, en este punto surge el cuestionamiento de ¢,como se satisfacen
las necesidades de los clientes si a menudo van cambiando? Al respecto
la respuesta mas acertada es la estandarizacion de las caracteristicas y los
requisitos de productos y servicios ofertados.

4.1.1.1. Componentes de la calidad

Segun Budusca (2014) los componentes de la calidad son:

e Confiabilidad: La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,
exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio

desde la primera vez.
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e Accesibilidad: Las empresas de servicios especialmente deben
facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio
rapido.

e Respuesta: Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio
rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes en este
sentido.

e Seguridad: Los consumidores deben percibir que los servicios que se
le prestan carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las
prestaciones.

e Tangibles: Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion
deben ser lo mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de

acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

4.1.1.2. Evolucién de la calidad

En el transcurso de los tiempos la calidad ha estado presente en las areas
en las que se desarrolla la sociedad y ha sido fuente de progreso de
muchas organizaciones. Los cambios que han tenido que afrontar en un
mundo globalizado les han permitido establecer diferentes formas de
comprender la calidad. “[...] el concepto de calidad ha pasado de una etapa
de inspeccion a una de control de calidad, transitando luego por el
aseguramiento y avanzando, finalmente, hacia la etapa de administracion
total de la calidad”. Esta ultima fase es una necesidad propia de las
organizaciones para responder a las exigencias actuales. Se la relaciona
con la eficiencia y los clientes y valora por su interés competitivo. (Lopez ,
2017)

4.1.1.3. Modelos de Gestion de calidad

Segun Criollo (2017), los modelos de gestion se dividen en:

e Modelo de Malcom Baldrige: se caracteriza por estar encaminado a la
direccidn estratégica y clientes, los lideres tienen la responsabilidad de

enfocar a la organizacion hacia los puntos mencionados. Los resultados
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son una fuente de referencia para la direccion y gestion del desempefio,
sumado a esto el conocimiento de la organizacion forman la base para
el planteamiento de estrategias clave, que junto con los procesos clave
y recursos fortalecen el desempefio la satisfaccion de los consumidores
y determinados grupos de interés. En sintesis, este sistema tiene como
orientacion la planificacidon estratégica, el liderazgo, y un punto de vista
en los clientes y mercado.

Modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
(EFQM): el modelo se distingue por evaluar a la organizacion, para
determinar el estado actual y relacionarlo con el modelo de excelencia
gue propone, asi como también aprovechamiento de sus oportunidades
de mejora, siendo sumamente flexible a la hora de implantarlo y
desarrollarlo implicando a toda la organizacion a un mejoramiento
continuo de su sistema de gestion de calidad. La premisa de este modelo
radica en que los excelentes resultados se alcanzan por medio de la
participacion de todos los elementos de la organizacién como liderazgo,
personal, politicas, recursos, procesos etc.

Modelo Premio de Deming: se caracteriza por tener una orientacion
hacia el desarrollo de la direccion y al control de la calidad basada en
resultados, que se obtienen al aplicar de forma eficaz el control de
calidad en las actividades de las diferentes funciones de la organizacion.
El objetivo de este sistema esta basado en la cooperacion de los actores
internos y externos y de igual forma en como la organizacion aprende e
implementa précticas para la gestion de la calidad de sus procesos.
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion: tiene una
notable influencia por parte del EFQM, ya que también se enfoca en que
los excelentes resultados no son por medio del liderazgo, sino ademas
por la cualidad de direccion y mediante procesos apropiados. (Criollo,
2017)
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4.1.1.4. Sistemas de Gestion de Calidad (Normas I1SO)

Las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion
de una empresa en sus distintos ambitos. Las normas ISO son establecidas
por el Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO), y se componen
de estdndares y guias relacionados con sistemas y herramientas

especificas de gestidn aplicables en cualquier tipo de organizacion.

Las normas ISO se crearon con la finalidad de ofrecer orientacion,
coordinacién, simplificacion y unificacion de criterios a las empresas y
organizaciones con el objeto de reducir costes y aumentar la efectividad,
asi como estandarizar las normas de productos y servicios para las

organizaciones internacionales.

Para una mayor clasificacion e identificacion se agrupan por familias o
series, cada una de ellas con una nomenclatura especifica. Las tres

categorias fundamentales son:

e Gestion de Calidad (serie I1SO 9000): Normas enfocadas a
homogeneizar los estandares de calidad de los productos o servicios de
las organizaciones publicas y privadas, independientemente de su
tamafio o actividad.

e Gestion del medio ambiente (serie 1SO 14000): Suponen un
instrumento muy clarificador y eficaz para que las compafias puedan
organizar todas sus actividades dentro de unos pardmetros de respeto
al entorno, cumpliendo con la legislacién vigente y dando respuesta a un
mayor concienciacion y exigencia de la sociedad.

e Gestion de riesgos y seguridad (norma ISO 22000, OHSAS 18001,
ISO 27001, 1SO 22301 y otras): Normas y sistemas desarrollados con
la finalidad de evitar o minimizar los distintos riesgos relativos a las
diferentes amenazas originadas por la actividad empresarial.

e Gestion de responsabilidad social (horma ISO 26000): El enfoque de

estas normas es ayudar ala empresa a tener en todo momento un
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comportamiento transparente y ético que forme parte indisoluble de su

modelo general de gestion. (ISOTools, 2015)

4.1.1.5. Modelo Servqual

En base a Geo Tutorial (2016), el Modelo SERVQUAL de Calidad de
Servicio fue propuesto por los autores Parasuraman, Berry y Zeithaml,
quienes sugieren que los principales condicionantes en la formacion de las
expectativas son la comunicacion boca a boca entre usuarios del servicio,
las necesidades propias que desea satisfacer cada cliente, las experiencias
pasadas que pueda tener del servicio, y la comunicacion externa que
realiza la empresa proveedora (esto Ultimo no sélo se limita al concepto de
publicidad).

Este método se trata de un cuestionario con 22 cuestiones que son
utilizadas para estudiar las expectativas y las percepciones de los clientes.
Las preguntas tienen mdltiples respuestas que son disefiadas para
comprender las expectativas de los clientes respecto de un servicio en
concreto. En el cuestionario, primero se evallan las expectativas del
servicio y luego las percepciones del desempefio de el. Y una sefal de mala
calidad es cuando las calificaciones del desempefio son mas bajas que las
expectativas. En concreto, este método mide lo que el cliente espera de la
empresa comparando esa medida con la estimacién de lo que el cliente

percibe de ese servicio. (Master Logistica, 2015)

De acuerdo a Alteco Consultores (2018) esta constituido por una escala
de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los
clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un

instrumento de mejora. Y de comparacion con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera
de la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas.
De esta forma, contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el cliente

percibe de ese servicio en esas dimensiones.
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Por consiguiente, determinando el gap o brecha entre las dos mediciones

(la discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe

del mismo) se pretende facilitar la puesta en marcha de acciones

correctoras adecuadas que mejoren la calidad.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque

de evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

3.

Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas
y percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso
para las percepciones; de manera que éstas superaran a las
expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del servicio. Ello
implicaria una alta satisfaccion con el mismo.

Sefala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los
usuarios:

Comunicacion “boca a oreja”, es decir, opiniones y recomendaciones
de amigos y familiares sobre el servicio.

Necesidades personales.

Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.
Comunicaciones externas. Que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el

ciudadano tiene sobre las mismas

Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion

gue utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.
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e Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacién a sus
clientes.
e Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante
el cuestionario SERVQUAL.

4.1.1.6. Cuestionario SERVQUAL

El cuestionario SERVQUAL consta de tres secciones:

En la primera, se interroga al cliente sobre las expectativas del cliente. Lo
gue éste opina sobre lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace
mediante 22 declaraciones. Sobre ellas, el usuario debe situar, en una
escala de 1 a 7, el grado de expectativa para cada una de dichas

declaraciones.

En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que
presta la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa

posee las caracteristicas descritas en cada declaracion.

Finalmente, otra seccién, situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco

criterios, lo que permitira ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de

evaluacion de la calidad citadas, son agrupadas de la siguiente manera:

¢ Elementos tangibles: Items de 1 al 4.

o Fiabilidad: Items del 5 al 9.

e Capacidad de respuesta: Iltems del 10 al 13.

e Seguridad: Items del 14 al 17.

e Empatia: Items del 18 al 22. (Alteco Consultores, 2018)
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Es asi que el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio permite disponer
de puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada
caracteristica del servicio evaluada. La diferencia entre percepcion y
expectativas indicara los déficits de calidad cuando la puntuacion de
expectativas supere a la de percepcion.

41.1.7. Sistema de Gestién de Calidad

Actualmente, el nivel de exigencia de los clientes respecto a la calidad de
los bienes y servicios que comercializan las empresas, obligan a éstas a
implementar un Sistema de Gestion de Calidad que les permita garantizar
sus procesos. “El SGC (Sistema de Gestion de la Calidad) es aquella parte
del sistema de gestion enfocada a dirigir y controlar una organizacion en

relacion con la calidad”.

En correspondencia con la idea se puede decir que un SGC permite
disponer de una serie de elementos tales como: procesos, manuales de
calidad y otros que ayudan a las empresas a trabajar en total sincronia de
forma que estas puedan asegurar que los bienes y servicios cumplan con

estandares de calidad fijados previamente. (Perachimba, 2017)
4.1.1.8. Elementos del Sistema de Gestion de Calidad

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran

los siguientes:

Estructura Organizacional
Planificacién (Estrategia)
Recursos

Procesos

o bk~ 0 nNPE

Procedimientos

1. La Estructura Organizacional: es la jerarquia de funciones vy
responsabilidades que define una organizaciébn para lograr sus

objetivos. Es la manera en que la organizacion organiza a su personal,
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de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos
juegan en la misma.

2. La Planificacion: constituye al conjunto de actividades que permiten a
la organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que
se ha planteado. Una correcta planificacion permite responder las

siguientes preguntas en una organizacion:

e (A donde queremos llegar?
e ¢ Qué vamos hacer para lograrlo?
e ;Cbmo lo vamos hacer?

e ;Qué vamos a necesitar?

3. El Recurso: estodo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar
el logro de los objetivos de la organizacion (personas, equipos,
infraestructura, dinero, etc).

4. Los Procesos: son el conjunto de actividades que transforman
elementos de entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones
tienen procesos, pero no siempre se encuentran identificados. Los
procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion y las
actividades asi como sus responsables.

5. Los Procedimientos: son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el
conjunto de pasos detallados que se deben de realizar para poder
transformar los elementos de entradas del proceso en producto o
servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacién decide si

documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre
si (de ahi a que es un SISTEMA) y su vez son gestionados a partir de tres
procesos de gestion, como bien dice Juran: Planear, Controlar y Mejorar.
(Suprema Qualitas, 2019)
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4.1.2. Calidad del Servicio

La calidad del servicio puede definirse como el resultado de la evaluacion
de cumplimiento que realiza el consumidor. Es decir si dicho servicio
cumple con los fines que tiene previsto, a sabiendas que puede verse
modificado en nuevas transacciones por las futuras experiencias del

consumidor.

A esto se le conoce como evaluacion actitudinal del servicio. Por ello, la
calidad del servicio la define el cliente, no el director de marketing, los
colaboradores u otros allegados. Es el cliente que decide si el servicio es
de calidad o no partiendo de sus expectativas y el grado de cumplimiento
de estas. (Melara, 2017)

Cuando hablamos de calidad en servicio, inmediatamente se nos viene a
la mente el concepto CLIENTE. Hoy en dia, como clientes, todos buscamos
calidad, queremos productos que satisfagan nuestras necesidades, a un
bajo costo, que sea durable, tecnoldgico, que exista una gran variedad de
opciones en el mercado, etc. Por otro lado, esperamos servicios que se
encuentren orientados a la satisfaccion de nuestras necesidades, en donde
nos entreguen una buena atencion en términos de amabilidad, informacion,
por mencionar algunas, con una gran cantidad de requerimientos que

varian todo el tiempo.

Hoy las empresas deben lidiar con clientes que son cada vez mas
complejos, manejan gran cantidad de informacion respecto de sus
preferencias, son exigentes en relacion con lo que esperan obtener, el
consumidor de hoy en dia esta realmente interesado en el valor que le

aportara el producto o servicio que busca. (Moya, 2016)

4.1.2.1. Importancia de la calidad en el servicio

Segun Lopez Parra (2013) el servicio al cliente ha venido tomando fuerza
acorde al aumento de la competencia, ya que mientras mas exista, los

clientes tiene mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o
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servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de
irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que
estos mismo son quienes tendran la Ultima palabra para decidir. La

importancia se puede guiar por los siguientes aspectos:

e La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados
aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace
necesario ofrecer un valor agregado.

e Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se
hace necesario buscar una diferenciacion.

e Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y
calidad, sino también, una buena atencion, un ambiente agradable,
comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido.

e Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros
consumidores. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy
probable que vuelva a adquirir nuestros productos o que vuelvan a
visitarnos. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy

probable que nos recomiende con otros consumidores.

Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que si se logran
entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera

correcta se lograré tener una ventaja competitiva.

4.1.2.2. Beneficios de la calidad en el servicio

El servicio al cliente segun Aranda (2015) es un concepto universal: la
mayoria de compafiias tienen un departamento dedicado a él. Las
compafiias que mantienen una buena calidad en el frente de sus
operaciones estdn en buen camino para convertirse en una mejor
compafia y proveer a sus clientes el servicio de calidad que se mereceny
que deberian esperar. Algunos beneficios de proveer un buen servicio al
cliente incluyen el aumento de los ingresos, un mejor servicio al cliente y la

lealtad de los clientes.
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Aumento de Ingresos: Un servicio al cliente de buena calidad significa
un aumento de ingresos y ésto se traduce en ventas adicionales.
Cuando el servicio al cliente cumple o supera las expectativas de los
clientes, éste puede confiar en las habilidades de la compafiia y por lo
tanto inclinarse a gastar mas dinero comprando sus productos vy
servicios, lo cual puede traducirse directamente a los «resultados
finales» de la compafia.

Mejor reputacién: Las compafiias son conocidas por el servicio que
proveen. Cuando los clientes tienen una mala experiencia con una
compaifiia, se lo diran a sus amigos, vecinos y a cualquiera que los
escuche. Cuando tienen una interaccion positiva, también compartiran
esta informacién. A través del uso de blogs, paginas web y redes
sociales, los clientes comunican sus interacciones con una compafia y
sus productos y servicios. Un buen servicio al cliente le da a tu compafia
una buena reputacion

Mejor satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente ocurre
cuando se cumplen sus necesidades. Proveer un servicio al cliente de
buena calidad significa que la compafiia estd cumpliendo y excediendo
sus expectativas. Una de las mejores formas de saber qué piensa un
cliente sobre una compariia es simplemente preguntando a través de
encuestas de satisfaccion. Las encuestas deben hacer preguntas sobre
la experiencia mas reciente con la compafiia, la calidad de sus
productos y servicios y sobre qué no les gusta sobre ella. Las encuestas
no deben tener miedo de preguntar qué les gusta de las compafias
competidoras.

Lealtad de los clientes: El servicio al cliente de buena calidad significa
lealtad de los clientes. Si la organizacién realmente cumple y excede las
expectativas del cliente, él dudara sobre usar los servicios de un
competidor. A menudo, los competidores ingresan en la industria y
ofrecen sus servicios a un precio mas bajo. El lider puede evitar una

«guerra de precios» ofreciendo y manteniendo un servicio al cliente de
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calidad. Cuando los clientes confian en este servicio, se mantienen
leales a la compafia.

Empleados involucrados: Un buen servicio al cliente significa que los
empleados estan gastando tiempo usando sus habilidades para mejorar
el negocio. En vez de enfrentarse con el mismo problema
repetidamente, los empleados toman los pasos necesarios para
satisfacer al cliente pero también para prevenir que el problema ocurra
de nuevo. El empleado deja una impresion positiva en el cliente, lo que
afecta directamente a las operaciones de la compafiia y gana un sentido
de logro. Es una situacion en la que todos ganan: el cliente, la compafiia

y el empleado.

4.1.2.4. Tipos de indicadores de calidad de servicio

1.

Indicador de calidad del proceso / actividad: Reflejan el nivel de
cumplimiento de las especificaciones previstas en la realizacion de las
actividades de la empresa, basandose en los datos generados por las
mismas.

Indicador de calidad del servicio: Reflejan las caracteristicas del
servicio final ofrecido al visitante, a partir de los datos de inspeccién o
verificacion recogidos internamente.

Indicador de calidad de la percepcion del cliente: Reflejan la opinion
del cliente respecto al servicio recibido, recogiéndose mediante

encuestas o métodos afines. (Moya, 2016)

Un sistema de indicadores de calidad completo debe contemplar los tres

tipos de indicadores, de manera que exista un control global de las

actividades de la empresa y de los resultados generados frente al cliente

por las mismas. Las causas que motivan el resultado final del proceso

deben buscarse en el origen, ya que un defecto o error detectado en la

primera actividad evita la posible ejecucion defectuosa del resto del

proceso. Si se desea obtener un determinado resultado es necesario

controlar las causas que lo motivan.
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Los indicadores de calidad de los procesos van orientados a controlar la
cadena causa-efecto de las actividades de la compafia que impactaran en

sus niveles de servicio. (Moya, 2016)
4.1.2.5. Calidad del servicio y satisfaccion del cliente

La percepcion de la calidad del servicio es un componente mas que
repercute en la satisfaccion del cliente. La calidad en el servicio prestado
se enfoca practicamente en las dimensiones del servicio. La satisfaccion,
en cambio, es un concepto mas amplio que no solo se ve afectado por las
recompensas, sino también por factores personales y situacionales que

escapan del control del prestador del servicio. (Melara, 2017)

4.1.3. Calidad Turistica

Segun I1SQ Turistica (2018), el enfoque de gestion de la calidad se inicia en
la década de los 50. Entonces contemplaron un concepto de calidad dirigido
a lograr que sus productos cumpliesen las especificaciones marcadas
(peso, duracion, resistencia, rapidez). Realizaban controles periddicos para
evitar que productos defectuosos saliesen al mercado. Gradualmente, las
empresas se dieron cuenta de que eran mas competitivas si aprendian a
no cometer errores, desarrollando sistemas que les permitiesen asegurar

la calidad de sus productos.

Para lograr la calidad es imprescindible orientar toda la empresa hacia la
satisfaccion del cliente. Quien, a fin de cuentas, es quien evalla el servicio
y decide si pagara por ello. Asi, el concepto moderno de calidad, se basa
principalmente en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

clientes.
De este concepto actual, en el Sector Turistico, se puede deducir:

¢ Los clientes son los que evallan la relacion satisfaccion/precio.
¢ Los clientes basan su criterio en las expectativas en el servicio.

e El precio debe ajustarse al valor real que el servicio aporta al cliente
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La calidad tiene 2 dimensiones:

e Calidad Obligatoria: se refiere a aquellos aspectos que son esperados
por el cliente. Si no se cumplen queda insatisfecho del servicio

e Calidad Atractiva: se refiere a los aspectos que van mas alla de lo
esperado y que lo sorprenden. Si no se cumplen no se defrauda, porque

no se esperan. Pero si se cumplen refuerza la satisfaccion del cliente.

El nivel de calidad que perciba el cliente, dependera de las expectativas

que se forme sobre el servicio contratado.

No tiene las mismas expectativas el turista que paga 100 Euros por dia de

alojamiento, que el turista que paga 1.000 Euros por el mismo dia.

Para el adecuado control de la satisfaccion del cliente y de su consiguiente
fidelizacion con el establecimiento, es muy recomendable implantar un
sistema de gestion de la calidad. Que asegure el control total del servicio
gue se le proporciona al cliente, desde la reserva del servicio hasta su
"check out". (ISQ Turistica, 2018)

41.4. Calidad Total

El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del
producto, se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial
y a todo tipo de organizacién. La calidad total no solo se refiere al producto
0 servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto
organizacional; donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el
empleado del mas bajo nivel jerarquico esta comprometido con los

objetivos empresariales.

El organismo internacional de normalizacion, ISO, ha definido a la calidad
como la totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la
capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas.
Complementando esta definicidn, diremos que las necesidades explicitas

se definen mediante una relacion contractual entre Clientes y Proveedores;
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mientras las necesidades implicitas se definen segun las condiciones que

imperan en el mercado. (Manene, 2019)

41.4.1. Dimensiones de la calidad total

Segun (Lopez , 2017) la calidad total tiene las siguientes dimensiones:

e Calidad: es el nivel de cumplimiento de los requisitos del producto
tangible e intangible, que hace que el cliente los prefiera. Para lograrlo
es necesario que todas las actividades de la organizacion funcionen
correctamente y estén interesadas en conocer al cliente, las
especificaciones, los recursos, los procesos y la evaluacion.

e Productividad: es el agregar mayor valor en los procesos con menores
costos. Asimismo, Riveros menciona que para satisfacer al consumidor
es necesario incluir un valor agregado en todos los procesos y que para
lograr mas productividad se requiere cumplir con dos factores claves
gue son los aportes de capital y los conocimientos.

e Oportunidad: es una importante ventaja competitiva que esta
relacionada con las condiciones de entrega o prestacion del servicio,
es decir, los servicios acordados, bajo las condiciones establecidas.

e Compromiso de los empleados: es el grado de satisfaccion de los
empleados y el compromiso de los mismos por alcanzar los objetivos
de la organizacion. De esta forma se expresa el valor que tiene un
equipo humano comprometido en la entrega de un producto o servicio
de excelencia.

e Seguridad: es brindar las condiciones adecuadas para no afectar la
integridad fisica y mental de los empleados. Adicionalmente, las
empresas deben preocuparse por el control ambiental y trabajar de
acuerdo con lo que se establece en la sostenibilidad. Las dimensiones
anotadas anteriormente permiten a las organizaciones alcanzar
competitividad y subsistencia en el mercado. Del mismo modo,
constituyen las areas en las cuales la calidad total debe enfocarse y asi

conseguir un mejoramiento continuo.
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La calidad inicialmente constituia un elemento diferenciador que
posibilitaba a las empresas tener el reconocimiento de los clientes y la
competencia, sin embargo, ahora representa un requisito indispensable
para que la institucion pueda permanecer en el mercado. Los cambios en
las necesidades y deseos de los clientes y la competitividad en la que se
vive precisan cada vez mas la gestion de la calidad en la industria turistica,

a partir de la implementaciéon de modelos de calidad. (Lopez , 2017)
4.1.5. Cliente

La palabra “cliente” se describe a la persona o entidad, que se beneficia de
otra “unidad”, para conseguir un bien comun (término que se utiliza desde
las antiguas civilizaciones), en donde una persona de mayor jerarquia
recibia servicios de un grupo de menor posicidn y este es el principio de la

definicion (Guaman, 2019)

El concepto de cliente se utiliza para hacer referencia a las personas o
entidades que hacen usufructo de los recursos o servicios que brinda otra.
(Raffino, 2019)

4.1.5.1. Tipos de clientes

De acuerdo a Violan (2016) Generalmente, los tipos de clientes se
determinan por factores como la personalidad, el caracter, las expectativas
con respecto al producto y la manera en que toman decisiones tanto en las
fases de venta como de posventa. Es obligacion de las empresas

conocerlos.

No existe una unica clasificacion. De hecho, es posible que cada area de
negocio tenga la propia, pues en ocasiones —no en todas, claro— son los
espectros comerciales los que acaban forjando el caracter de los clientes.
Sin embargo, una lista con los perfiles mas habituales de clientes podria

resumirse asi:
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Clientes apéstoles o evangelists: Son aquellos que manifiestan el
mas alto nivel de compromiso con la marca, los productos y el negocio
en general. También suelen conocerse como embajadores de buena
voluntad, pues en sus circulos de accion son verdaderos lideres cuando
se trata de difundir el mensaje de nuestra empresa.

Clientes fieles o leales: Los leales son clientes que nunca nos fallan,
aunque no manifiestan de forma tan abierta su compromiso con la
marca como los clientes apoéstoles. Personaliza tu marca para motivar
tus compradores con un valor afiadido para que elijjan la marca por
encima de la competencia.

Clientes indiferentes: Este grupo de consumidores se caracteriza por
tener una actitud neutral hacia un producto. No sienten ni atraccion ni
rechazo hacia lo que les ofrecemos. Son de los més dificiles de captar,
pues implica un doble esfuerzo: el de sacarlos de su esquema y el de
seducirlos con nuestra propuesta. Aun asi, pocos acaban por sumarse
a una determinada marca.

Clientes rehenes: La caracteristica principal de estos clientes es que,
aun cuando no estan del todo contentos con la marca, permanecen
ligados a ella. Es decir, no se atreven a romper completamente el
vinculo. Esto se debe a factores como el monopolio de una empresa en
ciertos sectores comerciales o la falta de mejores alternativas. No se
recomienda mantener un cliente en estas condiciones, pues en cuanto
aparezca una oferta que le seduzca y suponga mejores garantias, no
dudara un segundo en mudarse de compafia.

Clientes mercenarios: Son los que no priorizan la calidad del producto
ni sus caracteristicas, sino mas bien las condiciones en las que éste se
ofrece. Por ejemplo, no dudan en cambiar de marca si les ofrecen un
precio mas bajo. No tienen preferencia por alguna oferta en concreto ni
demuestran niveles de fidelidad.

Clientes potencialmente desertores: La relacion de estos clientes
hacia el producto generalmente esta atravesada por situaciones

negativas o insatisfactorias. Esto ha hecho, con toda razoén, que su nivel

27



7.

de compromiso hacia la marca disminuya y que, en el peor de los casos,
se conviertan en pregoneros de la mala experiencia. Son esos clientes
gue aun no se han ido, pero que seguramente no tardaran en hacerlo.
Agresivos: Es el cliente facilmente irritable y que siempre quiere que le
den la razon, aun cuando no la tenga. Tiene un caracter fuerte, dificil, y
para seducirlo o ganarse su confianza es necesario emplear todos
nuestros recursos. Al menor error o fallo, es posible que se dé de baja
de nuestro servicio. Sin embargo, también es posible que su actitud sélo
sea una manera de exigir un buen servicio y que no efectle su plan de
marcharse a otra compafia.

Clientes impacientes: A este cliente no lo mueven los detalles ni las
explicaciones; lo que realmente le importan son las soluciones a su
problema. Se quedara con la marca que sepa atender con mayor
rapidez sus solicitudes.

Clientes indecisos: Se ubican en el mismo espectro que los clientes
indiferentes, pero a diferencia de éstos si que demuestran algun interés
por lo que se le ofrece. El asunto no es que presten atencion; el tema
pasa por seducirlos para que realicen una buena eleccion. Les cuesta
decidir, generalmente entre dos 0 mas opciones, y por ello la mejor

manera de captarlos es a través de un discurso breve, eficaz y directo.

10.Clientes objetivo: El carisma, la simpatia y la facilidad de palabra no

convencen a este cliente, al menos de entrada, pues su prioridad es
valorar si lo que le ofrecen supone un verdadero beneficio para sus
necesidades. No es agresivo, pero no se implica como quisiéramos en
la situacion; la clave para convencerlos es suministrarle informacion,

datos, cifras y otros elementos de juicio. (Violan, 2016)

4.1.5.2. Atencion al Cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador

con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (Rodriguez & Jimenez,
2008)
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El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades vy
expectativas de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el
servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una
empresa. (Serna Gomez , 2016)

La atencion al cliente de acuerdo a las definiciones de los autores son las
estrategias planteadas por el personal administrativo para atender al cliente
de la mejorar manera y asi poder cumplir con sus expectativas dentro del

servicio o producto adquirido.

4.1.5.3. Servicio al cliente

El servicio al cliente se refiere a toda la gestion que realiza una empresa o
una organizacion para cubrir las necesidades de las personas que utilizan

0 compran sus productos o servicios.

Para ofrecer un buen servicio al cliente las empresas primero debe
identificar y conocer las caracteristicas y las necesidades de los clientes
para, posteriormente, tomarlas en cuenta durante todo el proceso

transaccional, incluyendo la pos-compra. (Da Silva, 2018)

4.1.5.4. Evolucion del servicio al cliente

El concepto tradicional que se tenia del servicio al cliente era la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente
amabilidad, atencion. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de
servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada hacia la
anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado de los
clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes
actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un

servicio superior al de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil

acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que
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los proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de
opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia con
gque puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en establecer
una relacion a largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la totalidad
de las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el
deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. Toda
esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y valora
nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones

individualizacion y amabilidad. (Serna Gomez , 2016)

4.1.5.5. Factores que intervienen en el servicio al cliente

Segun Lossio (2015) detalla a continuacion los factores que intervienen en

el servicio al cliente:

e Amabilidad: amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y
servicial. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores saludan al cliente
con una sonrisa sincera, cuando le hacen saber que estan para servirlo,
cuando le hacen sentir que estan genuinamente interesados en
satisfacerlo antes que en venderle, etc.

e Atencion personalizada: es la atencion directa o personal que toma
en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares del
cliente. Se da, por ejemplo, cuando un mismo trabajador atiende a un
cliente durante todo el proceso de compra, cuando se le brinda al
cliente un producto disefiado especialmente de acuerdo a sus
necesidades, gustos y preferencias particulares, etc.

e Rapidez en la atencién: es la rapidez con la que se le toman los
pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se le atienden sus
consultas o reclamos. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con
procesos simples y eficientes, cuando se cuenta con un ndmero
suficiente de personal, cuando se le capacita al personal para que

brinden una rapida atencién, etc.
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Ambiente agradable: es un ambiente acogedor en donde el cliente se
siente a gusto. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores le dan al
cliente un trato amable y amigable, cuando el local del negocio cuenta
con una buena decoracion, una iluminacion adecuada, una mausica
agradable, etc.

Comodidad: hace referencia a la comodidad que se le brinda al cliente
cuando visita el local. Se da, por ejemplo, cuando el local cuenta con
espacios lo suficientemente amplios como para que el cliente se sienta
a gusto, sillas o sillones cémodos, mesas amplias, estacionamiento
vehicular, un lugar en donde pueda guardadas sus pertenencias, etc.
Seguridad: hace referencia a la seguridad que existe en el local y que,
por tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo. Se da, por ejemplo,
cuando se cuenta con suficiente personal de seguridad, cuando se
tienen claramente marcadas las zonas de seguridad, cuando se tienen
claramente sefalizadas las vias de escape, cuando se cuenta con
botiquines médicos, etc.

Higiene: hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el local o en
los trabajadores. Se da, por ejemplo, cuando los bafios del local se
encuentran siempre limpios, cuando no hay papeles en el piso, cuando
los trabajadores estan bien aseados, con el uniforme o la vestimenta

impecable y las ufias recortadas, etc. (Lossio, 2015)

4.1.5.6. Funcién del servicio al cliente

Una de las preguntas mas importantes que todo empresario debe hacerse

es ¢Como hacer para atraer nuevos clientes a mi compafiia? y alin mas

importante es ¢ Como hacer para mantener los clientes que actualmente la

institucion tiene?

Como comenta la licenciada Alexandra Arata este afio en la revista Buena

Gente, la respuesta a estas preguntas radica en la satisfaccion al

consumidor y una de las principales formas de obtener esta satisfaccion es

mediante un excelente y cuidadosamente planeado servicio al cliente.
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Esto le da a esta actividad una funcion vital en el progreso de las empresas
pues permite darle un soporte crucial al crecimiento y fortalecimiento de

nuestra compafia. (Serna Gomez , 2016)

4.1.5.7. Prototipos de clientes

En la actualidad, el marketing utiliza este término para referirse a las
personas que adquieren algun producto, por ejemplo, una caseta de
periddicos lo utiliza a diario siendo los clientes una cifra de venta. La entidad
empresarial tiene puede catalogar y clasificar a sus clientes de acuerdo a

muchos factores:

e Cliente potencial: se define asi a la persona o empresa que requiere
adquirir un bien o servicio de manera muy seguida, por lo general son
acreedores de un crédito que no es mas que un plazo de dias después
de haber recibido la mercancia o el servicio.

e Cliente promedio: es el cliente que de manera constante y regular
requiere de los servicios o productos, esto puede suceder porque el
cliente no satisface sus intereses en un solo proveedor y tiene que

recurrir a varias entidades. (Octavio Martin, 2017)
4.1.6. FODA

Segun Manzano (2015), el FODA, es conocido como el método general de
la planeacion estratégica aceptado universalmente, y definido como “una
forma estructurada de elaborar un diagndéstico concreto de la realidad
interna de una organizacion y su relacion con el medio externo en el cual

se desenvuelve”

Se considera que “el analisis FODA es una técnica que permite identificar
y evaluar los factores positivos y negativos del “ambiente externo” y el
“ambiente interno”, y adoptar decisiones sobre objetivos, cursos de accion

y asignacion de recursos; donde se busca efectuar un analisis estructurado
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gue se concrete en hallazgos que contribuyan a la formulacién de las

estrategias.
4.1.6.1. Fortalezas

Las fortalezas de una organizacién se basan tanto en las capacidades
humanas y materiales que posee y que le permiten maximizar las ventajas
del entorno y enfrentar cualquier amenaza con mayores probabilidades de

éxito”

4.1.6.2. Oportunidades

Las oportunidades como “situaciones o factores socioeconémicos, politicos
o culturales que estan fuera del control de la empresa, cuya particularidad
es que son factibles de ser aprovechados si se cumplen determinadas

condiciones en el ambito de la organizacion”
4.1.6.3. Debilidades

Las debilidades en una organizacién estan dados por sus limitaciones o
carencias en cinco aspectos: habilidades, conocimientos, informacion,
tecnologia y recursos financieros, lo que impiden la explotacion de las
oportunidades que ofrece el entorno social y que incapacitan para

responder a las amenazas
4.1.6.4. Amenazas

Las amenazas “estan constituidas por los factores del entorno que resultan
en circunstancias adversas que ponen en riesgo el alcanzar los objetivos
establecidos, pueden ser cambios o tendencias que se presentan
repentinamente o de manera paulatina, las cuales crean una condicion de

incertidumbre.
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4.1.7. Planes de Accidn: Estrategias y Tacticas.

Los planes de accion estrategia y tacticas, se realizan una vez
determinadas la posicion de partida y las metas alcanzadas es necesario
decidir como pasar de una situacion deseada que marca los objetivos de
marketing. Se trata, en definitiva, de disefiar las estrategias y tacticas de
marketing para un periodo determinado. Mientras que las estrategias de
marketing se disefian como vehiculo para alcanzarlos objetivos propuestos,
es decir una vez definidos los objetivos, se deben formular las acciones o
estrategias que permitan conseguirlo. La estrategia es, por lo tanto, un
conjunto de decisiones sobre acciones a emprender y recursos a utilizar

para alcanzar los objetivos. (Aranda , 2018)
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4.2. Marco Referencial

A continuacion, se presenta antecedentes y temas de investigacion que
respaldan el presente trabajo; se pretende ampliar conocimientos sobre el tema
a investigar, para lo cual se han tomado en cuenta los siguientes trabajos de

investigacion:

Cuadro 1 Referencia de Investigacion

OIS Objetivos

Nombre de la Investigacidn: “La Calidad | OBJETIVO GENERAL. Implementar un Modelo de Gestion

del Servicio Hotelero y su incidencia en la | para la calidad de los Servicios Hoteleros en la ciudad de

satisfaccion al cliente en la ciudad de | Bafios, para la mejorar la satisfaccion al cliente.

Bafios de Agua Santa.” OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Realizar el marco investigativo respecto al modelo de

Autor: Hernan Xavier Altamirano Arboleda | Gestion de la calidad de los servicios al cliente de la
ciudad de Bafios.

e Realizar el diagnéstico situacional respecto a la calidad

Afio: 2014 del Servicio Hotelero en la ciudad de Bafios.

e Identificar los componentes de un modelo de Gestion para
la calidad en los servicios hoteleros de la ciudad de Bafios.

Método

Esta investigacion pertenece al paradigma cualitativo y cuantitativo ya que se tiene una perspectiva desde
dentro de la empresa y sus falencias que perjudican en el problema, posee un fundamento decididamente
humanista para entender la realidad social de la posicion idealista ya que se toma en cuenta las
necesidades del cliente y ademas es dinamico ya que se desenvuelve en un mercado competitivo. Se
estudia caracteristicas cualitativas significativas de la investigacion que influyan.

Esta investigacion se basa en el paradigma cualitativo se enfoca en este tipo de investigacion ya que “los
investigadores cualitativos hacen registros narrativos de los fenémenos que son estudiados mediante
técnicas como la observacion patrticipante y las entrevistas no estructuradas.”

Se utiliza en esta investigacion técnica cuantitativa ya que segun es aquella “en la que se recogen y
analizan datos cuantitativos sobre variables. La investigacién cualitativa evita la cuantificacion. Por lo que
se utiliza el muestreo, tabulaciones, se busca las causas y la explicacion de los hechos por medio del
arbol de problemas, se toma claramente el enfoque de la realidad para poder establecer la satisfaccion
de los clientes, el grado de mejora de calidad, del nivel de asistencia de los turistas, asi como la
cuantificacion de las encuestas realizadas.

Resultados

e Con la presente investigacion se determina que en el sector hotelero de Bafios al tener siempre una
gran concurrencia de turista deben procurar estar al pendiente de los clientes y sus necesidades, dando
apertura a una mejora de sus servicios y por ende facilitando su posicionamiento en la ciudad.

e Con el andlisis de la informacion obtenida por medio de las encuestas realizadas se detalla que el
cliente siempre esta en busca de comodidad, relax, aventura, calidad en los servicios; por lo que es
necesario y responsabilidad de cada propietario controlar sus servicios ofertados.

e La presente investigacion otorga informacién importante con respecto al sector hotelero y a las
diferentes actividades de una ciudad plenamente conocida como turistica del Ecuador, por lo que se
ha tenido pleno cuidado en su manejo para la obtencién de eficientes soluciones.

e Recalcando que, con la ejecucion del modelo de gestion de calidad de los servicios, se mejorara la
satisfaccién al cliente como también se fidelizara y posicionara en el mercado, dando oportunidad en
mejorar ventas de los servicios y el turismo en la ciudad de Bafios de Agua Santa.

e En el modelo actual es muy importante recalcar que el personal que labora en los hoteles es un factor
fundamental en el desarrollo y mejora continua de la institucion; ya que de su trabajo y de la forma en
gue se lo motive por parte de los directivos es fundamental

Fuente: Repositorio Universidad “UNIANDES”
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 2 Referencia de Investigacion

Nombre Objetivos

Nombre de la Investigacién: Evaluacion En | OBJETIVO GENERAL -Analizar las variables

La Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del |de la calidad de servicio que influyen en la
Cliente En Los Hoteles De Dos Y Tres | satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y

Estrellas De La Ciudad De Abancay tres estrellas de la ciudad de Abancay.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Autor: Susan Camila Ballon Cervantes e Identificar las variables de la calidad de
servicio que influyen en la satisfaccion al

Afio: Diciembre del 2016 cliente en los hoteles de dos y tres estrellas
de la ciudad de Abancay.

e Determinar las variables de la calidad de
servicio que tienen mayor influencia en la
satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y

tres estrellas de la ciudad de Abancay

Método

El estudio se soporta en escalas utilizadas en investigaciones previas en el sector hotelero
como son Markovié, S. & Jankovié, S. (2013) utilizaron la escala SERVQUAL, y Saghier, N. M.
(2013) y Al Khattab, S. A & Aldehayyat, J. S. (2011) utilizaron la escala SERVPERF

Resultados

En conclusion, la variable de “empatia” fue la que mayor influencia tuvo en la satisfaccion al
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay, después le siguio la
“capacidad de respuesta” y finalmente “elementos tangibles”. Asi también se verificaron las
hipétesis con el analisis de regresion multiple y se afirmaron lo siguiente:

e Se afirmé la hipétesis 1: los "elementos tangibles" influyen en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion fue debido a que
el nivel de significancia fue menor a 5% (P <0.05).

¢ Se afirmo la hipétesis 2: la "capacidad de respuesta” influye en la satisfaccion al cliente en
los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion fue debido a
gue el nivel de significancia fue menor a 5% (P <0.05).

e Se afirmé la hipétesis 3: la "empatia” influye en la satisfaccién al cliente en los hoteles de

dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion fue debido a que el nivel de

significancia fue menor a 5% (P <0.05).

Fuente: Repositorio Universidad “ESAN”
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 3 Referencia de Investigacion

Nombre Objetivos

Nombre de la investigacion: | El principal objetivo de la investigacion fue: identificar
Explorando la relacién entre calidad de | el impacto de las dimensiones de la calidad de
servicio y Satisfaccion del cliente en la | servicio percibido con la satisfaccion del cliente en la
industria hotelera croata. industria del hoteleria de Opatija Riviera-Croacia.

Autores: Markovié, S. & Jankovié, S.

Afo: 2013

Método

Se utilizaron las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL (elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y agregaron dos dimensiones mas
(accesibilidad y output quality), en total fueron 7 dimensiones, que al mismo tiempo conforman
los atributos del hotel, y el total de items fueron de 29 items.

Los 21 items fueron de Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. (1998) (autores del
modelo SERVQUAL), y los 8 items fueron seleccionados de los siguientes estudios: un item
“zona de aparcamiento” (pertenecié a la dimensién accesibilidad) fue de Pizam, A. y Ellis, T.
(1999); tres items “lugar adecuado” (pertenecié a la dimensién accesibilidad), la “informacion
disponible y clara”, y “variedad de servicios” (dimension de output quality), fueron propuestos
por Snoj, B. y Ogorelc, A. (1998); el item “sentirse seguro y protegido” (pertenecié a la
dimension de seguridad), “hotel limpio y ordenado” (dimensién de accesibilidad), y los dos
items (pertenecieron a la dimensién de output quality) fueron la “facilidad de encontrar un
camino alrededor del hotel”, y la “calidad del servicio tipico para la categoria del hotel”, por
Markovic, S. (2003).

Aplicaron encuestas que fueron medidos a través de la escala de Likert y se distribuyeron a 15
hoteles de diferentes tamafios y categorias. La muestra fue de 253 clientes (extranjeros y
nacionales) que se estaban hospedando en los hoteles de Opatija Riviera (Croacia).

Resultados

e Se realiz6 andlisis de estadistica descriptiva, analisis factorial exploratorio, analisis de
fiabilidad (alfa de Cronbach), correlacion, y regresion multiple. Para el andlisis de resultados
de la investigacion mostrd, que, de las cuatro dimensiones, la “accesibilidad”, “fiabilidad”,
“elementos tangibles” fueron las variables que mayor impacto tuvieron en la satisfaccién del
cliente, y la que tuvo menor impacto fue la dimensién de “empatia-seguridad”. Los autores
sugirieron abordar los mismos objetivos de investigacion aplicandolos a otros tipos de
alojamientos, como campings, pensiones, albergues juveniles, asi también como otros
sectores de la hospitalidad en Croacia, por ejemplo, los restaurantes.

e Unavez realizadas las investigaciones, se ha encontrado un tema relacionado con la calidad
del servicio; esta informacién servira de ayuda para la investigacion que se desarrollara en
el sector hotelero del cantén Catamayo, que permitird a los administradores de los hoteles y
hosterias realizar un mejor diagnostico para el disefio e implementacién de estrategias que
permitan la mejora continua de las dimensiones mas relevantes de la calidad del servicio
acorde a su realidad.

¢ La investigacion se realizara en la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.,
del cantdn Catamayo, provincia de Loja ya que al ser uno de los lugares mas visitados del
canton se pretende realizar un analisis para determinar cOmo se encuentra la situacion actual
en cuanto a los servicios brindados.

Fuente: Repositorio Universidad “ESAN”
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Una vez realizadas las investigaciones, se ha encontrado un tema
relacionado con la calidad del servicio; esta informacion servira de ayuda
para la investigacion que se desarrollara en el sector hotelero del canton
Catamayo, que permitir4 a los administradores de los hoteles y hosterias
realizar un mejor diagnéstico para el disefio e implementacion de
estrategias que permitan la mejora continua de las dimensiones mas

relevantes de la calidad del servicio acorde a su realidad.

La investigacion se realizara en la Hosteria Villaficus de la empresa
Aguamania Cia. Ltda., del cantén Catamayo, provincia de Loja ya que al
ser uno de los lugares mas visitados del cantdn se pretende realizar un
analisis para determinar cOmo se encuentra la situacién actual en cuanto a

los servicios brindados.
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1. Materiales

Materiales humanos: Personas especializadas en sistemas de calidad,
Docentes, Tesista, Transporte, Alimentacion.

Materiales de oficina: Cuadernos, hojas de papel bond A4, carpetas,
esferos, lapices, impresiones.

Materiales tecnoldgicos: Computadora, camara fotogréfica,
impresora, flash memory, teléfono celular, grabadora, internet.
Materiales empresariales o institucionales: Informacion GADS,
Aporte empresarial

Materiales bibliograficos: Libros, revistas, documentos de sitios web,

sitios web, leyes, Normativas y Reglamentos de entidades reguladoras,

5.2. Métodos

Para la realizacion de la presente investigacion se necesito de la aplicacion

de algunos métodos planteados en el anteproyecto, sin embargo algunos

de ellos en el desarrollo del presente trabajo de investigacion no fueron

necesarios utilizarlos ya que por la naturaleza del establecimiento analizado

se requeririan de otras metodologias que se detallan, dentro de ellos

tenemos:

Método Analitico. - Este método se utiliz6 en el desarrollo del marco
conceptual y referencial, el mismo que nos permitié sustentar la
investigacion gracias a los conceptos que se encontraron para la misma,
realizando un analisis con la informacion recolectada. De la misma
manera este método ayudo para conocer la situacion actual de la
hosteria; cuyo andlisis sirvi6 para determinar las fortalezas,
Oportunidades, debilidades y amenazas de la hosteria.

Método Sintético. - Se aplicé este método en funcién de ordenar y
reconstruir todos los datos recolectados durante la investigacion con el
fin de dar solucién a la problemética encontrada y con ello buscar
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estrategias que ayuden a la mejora continua de los servicios que se
prestan en la hosteria, asi como también nos permitié evidenciar las
facilidades y dificultades que presenta el sitio de estudio, dando como
resultados conclusiones y recomendaciones practicas.

Método Inductivo: Se realizO un estudio general, permitiendo
establecer una informacién sobre el diagndstico situacional de la
hosteria, con este método se procedié a revisar toda la informacion
obtenida a través de diferentes medios de consulta libros, tesis,
documentos web, folletos, tripticos etc.; para tener un conocimiento
acerca del tema y asi poder desarrollarlo; también nos ayudd a saber
cudles son las particularidades del lugar y diferentes aspectos de los
clientes.

Método Deductivo. -Con la ayuda de este método se elabor6 las
conclusiones y recomendaciones encaminadas a plantear soluciones a
la mejora continua en la calidad de los servicios prestados por la
hosteria, en base a las necesidades y requerimientos de los clientes.
Método Descriptivo. - Este método se lo aplico con el fin de evaluar
como se encuentra el estado de la situacion actual de la hosteria,
describiendo cada una de las areas del establecimiento, determinando
caracteristicas precisas para el desarrollo de cada uno de los objetivos
plateados en la investigacion.

Modelo Servqual.- Este método fue utilizado para el analisis externo
del lugar a través de la percepcion del usuario, midiendo la calidad de
los servicios que presta la hosteria mediante una encuesta realizada a
145 clientes de la hosteria determinando aspectos cualitativos
conociendo como ellos aprecian el servicio, por medio de informacion
detallada de las opiniones del cliente asi como de los comentarios y
sugerencias de los mismos, y aspectos cuantitativos en base a los
resultados de la tabulacion realizada en cada una de las dimensiones

de la encuesta obteniendo resultados porcentuales.
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5.3. Técnicas

e Entrevista: Esta técnica se la aplico a 4 miembros del establecimiento
con el fin de obtener informacién relevante y real a través de los
principales actores como es la administracion (gerente y administradora
financiera) y los empleados (recepcionista y facturador) de la Hosteria
Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.

e Encuesta: Fue empleada a 145 clientes de la hosteria, mediante el
cuestionario del modelo Servqual basada en 5 dimensiones como es la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y elementos
tangibles, lo cual nos permitié conocer la perspectiva del usuario acerca
de los servicios que presta la hosteria y con ellos dar soluciones para la
mejora del mismo.

e Matriz FODA: Se disefié una matriz que permitio evidenciar la situacion
interna de la hosteria, como también la situacién externa que influye de
manera directa e indirecta en la misma, esto con el fin de dar alternativas
y proponer posibles soluciones a los problemas del establecimiento y a
la vez potencializar sus fortalezas.

e Muestra: Se utilizo la férmula de la muestra para determinar el nimero
de clientes a encuestar tomando como referencia el registro de
visitantes en el afo de la hosteria, el margen de error, nivel de
confianza, probabilidad de éxito o proporcién esperada, probabilidad de
fracaso dando como resultado una respuesta finita de 145 clientes a
encuestar.

e Observacion directa: Se empleé el método de observacion directa, en
todo el proceso de la investigacion para analizar el entorno de los
servicios que ofrece el establecimiento, asi como de la infraestructura y

normativa que debe cumplir la hosteria.
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5.4. Metodologia por Objetivos

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico: “Diagnosticar la
situacion actual de la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia.
Ltda.

Se utilizé el método inductivo y analitico los cuales permitieron determinar
la situacion actual de la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia.
Ltda., conocer la realidad de la gestion de la calidad de los servicios que
ofrece, tales como hospedaje, alimentacion, eventos y recreacion, mientras
gue el método sintético se utilizd en funcidon de ordenar y reconstruir toda

la informacion recopilada en el campo durante la investigacion.

Igualmente se aplico el método descriptivo el cual ayudo a la descripcion
de la matriz de diagnéstico situacional del establecimiento, permitiendo
recopilar la informacion ademas de un analisis critico y reflexivo de la
evolucion de la empresa en base al reglamento del MINTUR para Hosteria,
Haciendas Turisticas, Lodge 5 estrellas para obtener informacion relevante
del servicio que ofrece, y si cumple con los parametros necesarios para su

funcionamiento de acuerdo a las entidades reguladoras.

Asi mismo se procedio a utilizar técnicas como la observacion directa a
través de una investigacion de campo que nos ayuddé a analizar los sucesos
y acontecimientos del lugar, como se desarrolla el dia a dia,
especificamente doénde se encuentra el problema, para evaluar
visualmente como esta la hosteria y si los servicios que ofrece son de

calidad.

Los instrumentos que se aplicaron fueron la entrevista que fue realizada a
los principales involucrados de la hosteria como es el gerente,
administradora y dos empleados del establecimiento. Una vez recolectada
y evaluada toda la informacién se procedié a elaborar un analisis mediante

la matriz FODA determinando las ventajas competitivas sostenibles de la
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hosteria, tomando en cuenta factores internos como fortalezas y
debilidades.

Para el cumplimiento del segundo objetivo: “Evaluar la calidad de
servicio que ofrece la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia.
Ltda.

Se llevd a cabo en base al modelo SERVQUAL identificando las cinco
dimensiones bésicas que permiten la caracterizacion de un servicio de
calidad en base a la percepcién de cada cliente como es tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, a mas de la
discusion de sus propiedades y aplicaciones potenciales derivadas. El
método analitico que ayudo en la evaluacién representada en un
cuestionario formado por 27 items, para determinar la importancia de cada
item se manejé una escala de Likert del 1 al 5 en donde 1 significa MUY
SATISFECHO, 2 INSATISFECHO, 3 ACEPTABLE, 4 SATISFECHO Y 5
MUY SATISFECHO de acuerdo con cada pegunta. Con los datos obtenidos
se puedo identificar y cuantificar los items mas importantes que posibilitan
la determinacién del grado de satisfaccién de los clientes y, por ende, la

calidad del servicio.

Asi mismo el método descriptivo que fue utilizado en la revisién de datos
obtenidos, utilizando como técnica documental la informacion mediante el
cuestionario, y el método deductivo utilizado en la revisiobn de la
informacion, mediante tablas que permitié realizar las respectivas

tabulaciones y obtener los datos en nUmeros para establecer resultados.

Los instrumentos que se utilizaron fueron la encuesta realizada a los
huéspedes de la hosteria la cual nos ayudé a determinar la percepcion de
calidad de los servicios receptados hasta el momento, con el objetivo de
saber qué es lo que acontece, las falencias que existen, demandas y
exigencias de los clientes, la matriz FODA permitiéndonos identificar las

oportunidades y amenazas del lugar, luego concluido el andlisis se procedid
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a realizar la Matriz de Estrategias (FODA CRUZADO) el cual nos ayudo a

determinar estrategias para la empresa.

Para el cumplimiento del tercer objetivo: “Proponer estrategias para el
mejoramiento de la calidad del servicio de la Hosteria Villaficus de la

empresa Aguamania Cia. Ltda.

Se utilizé el método deductivo que usa principios generales para llegar a
una conclusion especifica, parte de verdades previamente establecidas
como principios generales, para luego aplicarlo a casos individuales y
comprobar asi su validez, se realiz6 a través de la elaboracion de una
matriz de estrategias donde se detalla las propuestas de las actividades o
servicios que se deben mejor en la Hosteria Villaficus enfocadas a la
calidad de los servicios a ofertar, esta herramienta estd estructurada en

parametros como caracteristicas, politica, valores, indicador y meta.
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6. RESULTADOS

e Primer Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la HOSTERIA

Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.

6.1. Resultados del Diagnoéstico del estado fisico y normativo con

matriz elaborada

La empresa Aguamania Cia. Ltda., se encuentra ubicada en la provincia de
Loja, Canton Catamayo, km 5 via a la costa, administrada por el Ing. Eddy
Santiago Roa Riofrio representante legal del establecimiento, con CI:
1102988357, fue creada en el 2004, por una iniciativa de la familia Jaramillo
Hidalgo, quienes por las experiencias adquiridas en sus constantes viajes
ven la necesidad de crear un balneario en el canton Catamayo
aprovechando la ubicacion geografica y el clima privilegiado que posee la
zona, fundando la empresa Jaramillo Hidalgo Cia. Ltda., que ofrece a la

ciudadania el balneario Aguamania.

Para el 2010 cambia la razon social a Aguamania Cia. Ltda., con una nueva
administracion, fijando nuevos proyectos de acuerdo a la necesidad de los
clientes; para junio del mismo afio se crea la hosteria con una tematica
enfocada a la familia, esto a su vez permitié tener responsabilidad social
con la comunidad implementando fuentes de trabajo y que se consolide
como un grupo empresarial que da ingresos de forma directa e indirecta a

mas de 300 familias a nivel local.

La Hosteria denominada “Villaficus” forma parte de la empresa Aguamania
Cia. Ltda., es una empresa familiar de primera categoria segun el catastro
del Ministerio de Turismo, poniendo a disposicion de sus clientes los

siguientes servicios: alimentacion, hospedaje, recreacion y eventos.
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Figura 1 Mapa de Ubicacion de la Hosteria
Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaboracion Maria Fernanda Benitez Chiriboga

6.1.1. Misién

"Satisfacer las necesidades de nuestros huéspedes, en un ambiente
familiar, confortable, célido y ornamental; comprometiéndonos siempre a
velar por su comodidad. Haciendo de su estadia una experiencia

impresionante e inolvidable.”

46



6.1.2. Visioén

"Convertirse en wuna hosteria, con gran reconocimiento nacional;
caracterizada por la belleza natural de sus areas, calidez y eficiencia en la
atencion a nuestros huéspedes; y sobre todo por su ambiente familiar y
hogarefio. A largo plazo, nos convertiremos en el precedente de una nueva

y creativa oferta hotelera."

{ PRESIDENCIA

GERENTE

{ ADMINISTRADOR J

AUXILIAR CONTABLE - JEFE DE
RECEPCIONISTA MANTENIMIENTO

| | | | | |

FACTURADOR [ AUXILIAR DE ] [ AUXILIAR DE CHEF J [ AUXILIAR DE ] [ JARDINERO ] GUARDIA
BOLETERIA TOBOGANES 1 TOBOGANES 2 ASEO VILLAS 1 NOCTURNO
1 l
BAR RESTAURANT
Figura 2 Organigrama de la Empresa
Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaboracion Maria Fernanda Benitez Chiriboga
6.1.3. Servicios
6.1.3.1. Hospedaje (15 Cabaras) 83 Plazas
Cuadro 4 Hospedaje Hosteria Villaficus
HOSTERIA “VILLAFICUS”
3 Cabafias Minimo 1 persona maximo 2 en cada una
2 Cabafias Para 3 personas en cada una
5 cabafias Para 5 personas en cada una
2 Cabafias Para 10 personas en cada una
1 Cabafia Para 9 personas
1 Cabafia Para 8 personas
1 Cabafia Para 7 personas

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.1.3.2. Alimentacién

Cuadro 5 Restaurante Hosteria Villaficus

RESTAURANTE “FICUS”

Capacidad: 50 personas (inhabilitado)

Atencién

1.- Por temporada alta
2- Bajo contratacion

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Complementario

Cuadro 6 Servicios el Restaurante "El Mirador" (Complementario)

RESTAURANTE “EL MIRADOR”

Capacidad: 100 personas

Desayunos

Continental
Americano
El Mirador
Ranchero

Entradas

Causa Limefia

Causa Marina El Mirador

Alitas de Pollo

Canasta el Mirador

Wantan (10 Unidades)

Papa a la Huancaina

Coctel de Camar6n

Uditas de cangrejo (10 Unidades)
Conchas asadas (15 unidades)
Dip de Cangrejo/ Coctel de Camgrejo
Filete de Corvina al Romero

Susados (Acompafados de chifles, tostado,
yuca, camote, aji y limon)

Sudado de Tilapia

Sudado de Concha

Sudado de Camarén

Sudado Mixto Dos Mariscos a Eleccion
Sopa Marinera

Parihuela

Caldo de Cangrejo

Arroces (Acomparados de chifles y ensalada)

Arroz Especial “El Mirador” Marino
Arroz con Camaron

Arroz con Conchas

Arroz Mixtos Dos Mariscos a Eleccion
Arroz con Cangrejo

Arroz Chaufa de Mariscos

Carnes

Chuleta al Grill

Pollo al Grill

Lomo al Grill

Pollo en Salsa de Champifiones
Milanesa de Pollo

Lomo Fino de Res en Salsa a las 4
Pimientas

Lomo Fino de Res en Salsa de Frutos
del Mar

Lomo Fino de Res en Salsa de Frutos
Rojos

Costilla de Cerdo a la Grill

Parrilla Mixta

Parrillada Cielo Mar y Tierra
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Filet Mignon
Cecina Tradicional
Carne de Res a lo Pobre

Pastas (Fetucchini o Spaguetti)

Pollo
Camarén o Pulpo
Mix de Mariscos

Menus Criollos (sabados, domingos y
Feriados)

Seco de Chivo
Fritada

Gallina Hornada
Adobo de Chancho
Chivo al hueco

Porciones

Yuca Frita
Camote Frito
Patacones

Arroz

Yuca a la Crema
Ensalada Fresca
Chifles

Tostado

Bebidas sin alcohol

Agua Natural

Agua Mineral

Café o Aromatica
Gaseosa Personal
Bebidas Saborizadas
Gaseosa 1.5LT

Jarra de Maracuya

Jarra de Naranjada

Jarra de Limonada Frozen
Jarra de Limonada Imperial
Jugos Naturales

Mix de Frutas a Eleccién
Batido de Frutas

Bebidas con Alcohol

Pilsener Normal
Club Verde
Bubweiser
Corona

Cerveza artesanal

Cafeteria

Café Helado
Frappuchino Frozen
Moccachino Frozen
Chocolate Helado
Milkshake

Cocteles

Michelada

Michelada de Maracuya
Michelada de Mora
Mojito

Caipirifia

Cuba Libre

Sex on the Beach
Machupichu

Pifia Colada

Seda de Novia
Coctel de Algarrobina
Pisco Sour

Tequila Shot

Super Copa
Submarino

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.1.3.3. Recreacion

Cuadro 7 Servicio de Recreacion Hosteria Villaficus y Complementarios
de la Empresa

INSTALACIONES DE LA HOSTERIA VILLAFICUS

o Para Jovenes, Adultos y para Nifios
Piscinas Bafio Turco

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE LA EMPRESA

e Cancha de Futbol

e Cancha de Basquet
e Rodaderas

e Casitas de Madera

Juegos Infantiles

Toboganes:
e 2 delanzamientos en Espiral
e 1 de Deslizamiento Directo para
maxima velocidad

Balneario Aguamania

e Futboll
Canchas Deportivas para Adultos e Basket
e Volly

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

6.1.3.4. Eventos

Cuadro 8 Eventos

EVENTOS “Ficus”, La Arboleda” “El Mirador”
7. Bodas Incluye:
8. Quinceafios
9. Bautizos 15. Sonido
10. Primera Comunion 16. Proyeccion
11. Confirmacion 17. Baterias Sanitarias
12. Congresos 18. Servicio de Internet
13. Reuniones
14. Entre Otros.

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

e Diagnéstico de las Entidades Reguladoras

La informacidon basica es argumentada, actualizada y en base a las
diferentes instituciones como Municipio, Cuerpo de Bomberos, RUC
Secretario de Hidrocarburos, Secretaria de Gestion de Riesgos, ARCSA,
Ministerio de Trabajo, Ministerio del Interior, CONADIS, Ministerio del

Ambiente, y como referencia para el diagndstico situacional de la empresa
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se tomd los requisitos para Hosteria, Hacienda Turistica, Lodge 5 estrellas

del ministerio de Turismo.

6.1.4. Entidades reguladoras

6.1.4.1. Licencia Unica Anual de Funcionamiento (LUAF)- Municipio
El establecimiento cuenta con la Licencia Unica Anual de funcionamiento,

permiso que es otorgado por el Municipio del Cantén Catamayo, su tiempo

de validez es de un afio de enero a diciembre.

El establecimiento cumple con el pago de la patente municipal de los

impuestos a los activos totales.

El personal no cuenta con los documentos de salud ya que el propietario

manifiesta que ese requisito actualmente no es obligatorio.
6.1.4.2. Cuerpo de Bomberos

Cumple con el permiso de cuerpo de bomberos con fecha de emision 30
de enero del 2018 hasta enero del 2019, se evidencia que, al momento de

levantar la informacion el establecimiento cuenta con:

¢ Plan de contingencia en fisico y en digital

e Extintor con carga activa, pero sin el adhesivo que lo certifique
e Sefalética en caso de emergencia

e Pago anual de permisos contra incendios

e Basurero para residuos inorganicos

El establecimiento no cuenta con:

e Bausero para residuos Organicos
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6.1.4.3. Registro Unico Contribuyente. (R.U.C.)

Cumple con la inscripcion en el Servicio de Rentas Internas (SRI), pago del
IVA 12%, RUC vigente con fecha de emisién 19 de octubre del 2018 hasta
el 19 de Octubre del 2019.

6.1.4.4. Secretaria de Hidrocarburos

El establecimiento no maneja el sistema de gas industrial, utiliza gas

domeéstico.
6.1.4.5. Secretaria de Gestién de Riesgos

La empresa cuenta con un plan de contingencia y gestion operativa que
ayuda a controlar situaciones de emergencia y minimizar sus
consecuencias negativas, dentro de los requisitos con los que cumple se

pudo evidenciar:

e Botiquin de primeros auxilios

e Lampara de emergencia o internas
e Vias de evacuacion sefializadas

e Puertas de emergencia funcionales
e Sefalética

e Zonas de seguridad

e Libre de riesgo social

El establecimiento no cuenta con un sistema de alarma, sirena, timbre o
campana en caso de peligro como sismos, incendios, inundaciones entre

otros.
6.1.4.6. Agenciade registro sanitario (ARCSA).

El establecimiento cumple con los requisitos que exige la Agencia de

Registro Sanitario, las mismas se detallan a continuacion:
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Vestimenta adecuada para el personal (uniformes, zapatos, Yy
mascarillas de ser necesario)

Condiciones sanitarias para el personal (El personal de la hosteria
realiza una adecuada manipulacién de alimentos, lavado y desinfeccion
de manos, uso de delantal limpio y en buen estado, cabello recogido y
uso de redecilla para el cabello, cubre bocas, mantienen las ufas
limpias, cortas y sin esmalte, no usan joyas. Se pudo evidenciar que el
personal no posee malos habitos como toser, mascar chicle o beber
dentro de su trabajo).

Otras Condiciones Sanitarias: Cada 15 dias se realiza un control de
plagas, no posee productos caducados, los alimentos y bebidas
cumplen con el registro sanitario, los productos congelados tienen su
debido proceso, los alimentos no tienen contacto con el piso, cuenta con
personal capacitado en lo que respecta a normas de higiene y
manipulacion de alimentos, las verduras se mantienen separadas del
resto de alimentos, las carnes se conservan en refrigeracion y los

productos predecibles se encuentran en su despensa.

Condiciones sanitarias en la en la infraestructura: Se pudo observar que
el piso, paredes y techo, instalaciones eléctricas, mesas y sillas se
encuentran en buenas condiciones de limpieza, mientras que los
basureros tienen tapa de pedal y funda, también se constaté que tiene
una iluminacion que permite visualizar los objetos y areas con ventilacion
y extractor de olores en el area de manipulacion de alimentos y dispone

de agua potable.

La distribucion de la empresa permite una facil limpieza, el servicio
higiénico es independiente para hombres y mujeres y cuentan con jabdén,
toallas, papel higiénico, dispensador de gel, desinfectante y basureros
con tapa de pedal para el uso del personal, ademas el servicio higiénico

de esta alejado del area de alimentos.
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Cumple con las condiciones sanitarias de equipos y utensilios: Posee
un menaje de cucharas, cuchillos, tenedores, utensilillos, refrigeradores,
vitrinas, exhibidores y perchas en buen estado y limpios se observo que
hay mantenimiento diario en las cocinas, hornos, y demas equipos, se
realiza diariamente un programa de limpieza y desinfeccién, los equipos
y utensilios en mal estado son dado de baja y se retiran del area de

alimentos.

6.1.4.7. Ministerio de trabajo

El establecimiento de acuerdo al cédigo de trabajo cumple con todas las

obligaciones del empleador en cuanto a:

Contrato con sus respectivas firmas y fechas

Remuneracion a empleados (Gltimo dia de cada mes)

Horas Extras

Afiliacion al IESS

Décima cuarta remuneracién bonificacibn actual equivalente a la
remuneracion basica (hasta el 15 de agosto)

Décimo tercera remuneracion o bono navidefio (hasta 24 de diciembre
de cada afo)

Seguridad en el trabajo

Control de registro del personal (biométrico y en fisico)

Herramientas necesarias para realizar su trabajo

Permisos por ausencia sujetas al reglamento

Trato adecuado

Vestimenta adecuada

Vacaciones (Una vez al afio 15 dias)

6.1.4.8. Ministerio del Interior

El Hotel se encuentra registrado en la pagina del Ministerio del Interior,

posee permisos de uso de suelo.
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No registra la con la declaraciéon juramentada de los fondos y activos

utilizados que no provenga de actividades ilicitas.

6.1.4.9. Consejo Nacional para Igualdad de Discapacidades
(CONADIS)

El establecimiento en cuanto a la accesibilidad cuenta con 2 rampas para

sillas de ruedas.

Entre los requisitos que no cumplen son:

e Sistema braille
e Bafios adecuados
e Personal capacitado para el desarrollo de habilidades y capacidades de

huéspedes gue tengan diferentes capacidades fisicas o mentales.
e Asistencia de animales adiestrados

e Parqueadero identificado para personas con discapacidad
6.1.4.10. Ministerio del Ambiente

El establecimiento realiza la gestion de desechos solidos de manera
responsable sin afectar al medioambiente, las aguas residuales con
tratadas con quimicos y reutilizadas esto se realiza todos los dias.

El establecimiento no cumple con:

e Registro Ambiental
e Capacitacion del personal en aspectos ambientales

e Gestidn de Compras responsables
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6.1.5. Diagnéstico de los Servicios de la Hosteria Villaficus de la

Empresa Aguamania Cia. Ltda.
6.1.5.1. Condiciones Minimas

La Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda., cuenta con
infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento en perfectas
condiciones de funcionamiento, ademas de condiciones bésicas de

limpieza e higiene 6ptimas para el huésped.

6.1.5.2. Requisitos Generales

El establecimiento cuenta con sistema de iluminaciéon de emergencia en
puntos estratégicos; zonas de evacuacion alrededor de la hosteria, un
punto de encuentro en la parte posterior de la piscina; dos salidas de
emergencia en la parte superior e inferior del establecimiento; tres
extintores ubicados en recepcion, restaurante y en la entrada a los bafios
con su respectiva sefialética identificadas y sefializadas. Cuenta con un
mapa general de ubicacion y de evacuacion al ingreso de la piscina; un

sistema de ambientacion musical ubicado en las afueras del restaurante.

Se pudo evidenciar que cuenta con contenedores de desechos alrededor
de la hosteria 6 aproximadamente en puntos estratégicos al alcance de los
huéspedes. En los cuartos de bafio y aseo de las habitaciones, areas de
uso comun de los huéspedes, y cuarto de bafio de aseo en éareas del
personal cuenta con letreros que promueven el uso eficiente del agua; Las
cabafas se encuentran debidamente identificadas y sefializadas con el
namero y colores (Verde, Azul y naranja); en recepcion se exhibe el nimero

del servicio integrado de seguridad ECU 911.

Cuenta con areas de huéspedes y ubicacion de servicios complementarios
debidamente identificada y sefalizada, camaras de seguridad dentro y
fuera de recepcion, una general en la piscina donde existe mayor riesgo y

en los salones para eventos. El establecimiento esta conectado al sistema
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de seguridad Boton de panico ECU 911 en caso de emergencia, en cuanto
al personal utiliza una camisa distintiva con el logo y nombre del
establecimiento; cuenta con trampas de seguridad ubicadas en areas de
preparacion de alimentos, un generador de energia que abastece al
balneario y a la hosteria por o que se cuenta con este servicio las

veinticuatro horas.

No cuenta en las habitaciones con un mapa de ubicacion y evacuacion
conforme las disposiciones de la Autoridad competente, con una politica
interna en la cual se mencione el horario de atencién a proveedores y que
no interfiera con las horas de alto transito de huéspedes, la hosteria no
aplica cuestionarios de evaluacion de satisfaccion a los clientes en relacion
a los servicios brindados y a las instalaciones del establecimiento, no

cuenta con areas asignadas para fumadores.

La hosteria no cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente de
energia eléctrica en las diferentes instalaciones, no exhibe lo horarios de
ingreso (check in) y salida (check out) en recepcion, no exhibe la licencia
de funcionamiento en un lugar que sea visible para el huésped, no cuenta
en recepcion con el tarifario rack actual registrado ante la Autoridad

Competente,
6.1.5.3. Infraestructura.

La hosteria cuenta con iluminacion natural y/o artificial en todas las areas
del establecimiento, ventilacion natural y mecanica permitiendo el flujo de
aire y la no acumulacion de olores con especial énfasis en cuartos de bafio
y aseo, bodegas, y areas de preparacion de alimentos, cuenta con fuentes
de suministro de agua con capacidad de abastecimiento para todas las
areas del establecimiento, materiales de construccion y revestimiento para
evitar la acumulacion de microrganismos en cuartos de bafio y aseo, y

areas de preparacion de alimentos.
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En la parte superior del establecimiento cuenta con un area especifica
donde se realiza la separacion y almacenamiento de desechos solidos; la
hosteria contiene un area de almacenamiento de lenceria, bodegas para el
almacenamiento de utileria, productos de limpieza, herramientas e
implementos para mantenimiento separadas y sin contacto directo con

materiales inflamables o alimentos.

Cabe recalcar que los huéspedes de la hosteria pueden hacer uso de las

demas instalaciones de la empresa en caso de que se lo requiera.

La empresa no cuenta con accesos y demas dependencias con facilidades
para el uso de personas con discapacidad, ni con el personal entrenado
que permita dar el servicio, no se sujeta a la normativa de accesibilidad
universal, en los pisos de cuartos de bafo y aseo, bodegas, accesos,
escaleras, y areas de preparacion de alimentos no cuenta con elementos
antideslizantes, no tiene un area designada de fumadores ya que es un

lugar abierto.
6.1.5.4. Servicios

La hosteria cuentan con servicio de agua las veinticuatro horas, servicio de
internet en areas de usos comun y habitaciones, servicio de recepcion,
consejeria o guardiania las veinticuatro horas; servicio diario de limpieza y

con el personal suficiente para cada area del establecimiento

La hosteria no cuenta con servicio de custodia de equipaje, botiquin de
primeros auxilios, television por cable, ni con un plan de seguridad que
incluya mecanismos de contingencia y atencion de emergencias segun lo

establecido por la Autoridad Competente.
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6.1.5.5. Cuartos de Bafio y Aseo en Areas Comunes, que cuenten

con excelentes condiciones de limpieza

La hosteria cuenta con cuartos de bafio y aseo en areas comunes
dimensionados de acuerdo a la capacidad del servicio a prestar,

debidamente identificados y sefalizados por género; equipados con:

Inodoro con siento y tapa

e Lavamanos

o Espejo sobre el lavamanos

e Tomacorriente

e Basurero con funda y tapa

e Dispensador de jab6n de pared

e Jabona liquido

e Dispensador de toallas desechables

e Porta papel de papel higiénico dentro al area de cuarto de bafio y aseo
e Papel higiénico

e Dispensador de desinfectante fuera del servicio higiénico
e Gel desinfectante de manos

¢ lluminacion Eléctrica controlada junto a la puerta de acceso.

En los cuartos de bafio y aseo en areas comunes para usuarios de la
hosteria no cuenta con cambiadores de pafales para bebes ni con la cartilla

de control de limpieza.
6.1.5.6. Habitaciones

La hosteria cuenta con 15 cabafias, con iluminacion eléctrica controlada
junto a la puerta; camas de acuerdo a las dimensiones determinadas en el

reglamento equipadas con:

Colchon, Protector de colchén, Sabanas, Cobijas, Edredon, Aimohadas por
plaza, Protector de almohada, Dos Veladores y una sala de estar,
Televisiébn, Basurero, Cobija extra a peticion del huésped, dos
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tomacorrientes para uso de los huéspedes. En las cabafias se cuenta con
teléfonos, pero actualmente no estan en funcionamiento, cumple con
brindar informacion del establecimiento, sobre los servicios generales y
adicionales, horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso (check
in) y salida (check out), teléfonos de apoyo y emergencia (ECU 911).

Las cabafias no cuentan con agua para consumo en la habitacion,

televisores plasmas, ni cubrecamas.
6.1.5.7. Instalaciones Generales

La hosteria cuenta con un generador de energia eléctrica de emergencia
para suministro de todo el establecimiento, acondicionamiento térmico en
areas de usos comun como ventiladores mecanicos y ventilacion natural;
una piscina para adultos y nifios con supervision; hidromasaje pero no se
encuentra en funcionamiento; bafio turco, 2 salones para eventos “La
Arboleda con capacidad para 150 personas y el “Ficus” con capacidad para
50 personas; un invernadero, 3 piscinas de tilapia, y arboles frutales; realiza
cabalgatas y ciclismo previo aviso de los huéspedes con una duracion de 1

hora 45 minutos.

Como servicio complementario los huéspedes tienen acceso al balneario
en el cual cuenta con una local comercial de implementos para el mismo;
juegos de saléon como (mesa de billar, mesa de ping pong y futbolines);
areas deportivas para nifios y adultos como (cancha de futbol, basquet y
volly), dos piscinas para nifios y una para adultos con tres toboganes uno
de velocidad rapida y dos en espiral y juegos infantiles; ademas la hosteria
y en si la empresa Aguamania presta sus instalaciones para realizar

eventos y labor social cuando lo requiera la comunidad.

Dentro de las instalaciones de la hosteria no cuenta con spa ni sauna; no
contiene cuartos de bafio y aseo, area de comedor, ni area para

almacenamiento de articulos personales para uso exclusivo del personal.
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6.1.5.8. Acceso

Dentro de la hosteria no cuenta con una entrada principal al area de

recepcion para clientes y otra entrada para el servicio solo una general
6.1.5.9. Areade clientes-General

La hosteria cuenta con area de vestibulo y recepcion, con un restaurante
dentro de las instalaciones del establecimiento pero no funciona para dar
el servicio, el establecimiento ofrece el servicio de restaurante de la
empresa incluyendo el servicio de cafeteria, preparacion de dietas
especiales y restricciones alimenticias bajo pedido del cliente, un &rea para

bar diferenciada al restaurante en el cual se ofrece snacks y Cocteleria.
6.1.5.10. Area de clientes-Habitaciones

La hosteria cuenta con el 2% de cabafias correspondiente a una de total
de quince cabafas del establecimiento para personas con discapacidad,
segun las especificaciones de la Autoridad competente, ademas de
cabafas privadas con cuarto de bafio y aseo privado, acondicionamiento
térmico mediante ventilacion mecénica y artificial, internet en todas las
cabafas, sistema de cierre para cada puerta de acceso a las cabafias,
almohada extra a peticion del huésped, armarios, mesas de centro con sus
respectivas sillas, luz de velador por cada cabecera, cortinas completas y

visillo.

Las cabafias no cuentan con caja de seguridad, portamaletas, funda de
lavanderia, minibar, y con servicio telefénico o de comunicacién que
permita informar de algin suceso desde la recepcién hacia las cabafias y

viceversa.
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6.1.5.11. Area de clientes-Cuartos de Bafio y Aseo Privado

Dentro de la hosteria en las cabafias en los cuartos de bafio y aseo
cuentan, iluminacion general con agua caliente en duchas, ofrece toalla de

cuerpo y de manos por huésped, y toalla de piso para salida de ducha.
Ademas, cuenta con los siguientes amenities de limpieza como:

e Champu
e Jabdn

e Papel Higiénico de repuesto

Las cabaflas no cuentan con iluminacion independiente sobre el
lavamanos, secador ni con acondicionador para el cabello en los cuartos

de bafo.
6.1.5.12. Servicios

La hosteria cuenta con una persona para cada area del establecimiento, el
10% del personal es profesional y se encuentra en las areas operativas y
administrativas del hotel como es el gerente, el resto de la personal cuenta
con una educacion basica, cuenta con servicio de alimentos y bebidas a la

habitacién con servicio en espafiol, la sefialética adecuada de los servicios.

Maneja una Red de Pagos denominada “Datafast” que permite el uso de
tarjetas de crédito como (Diners, Titanium, Discover, Mastercard, Visa) y
Tarjetas de débito de todas los bancos y cooperativas que tengan este
servicio mediante visa. Cuenta con un circuito cerrado de camaras de
seguridad con una capacidad de almacenamiento indefinido en puntos de
ventas y &reas de uso comun de la hosteria, dispone de una silla de ruedas
para los huéspedes que lo requieran, posee una plataforma digital en donde
los clientes pueden conocer de los productos y servicios que se ofertan,
servicio telefonico el cual permite la comunicacion hacia el exterior del

establecimiento
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La hosteria no ofrece el servicio de despertador desde la recepcién hacia
la habitacion, no cumple con el 30% del personal con certificacion en
competencias laborales o que sean profesionales para las areas operativas
y administrativas del establecimiento, el 25% del personal que hable al
menos un idioma extranjero para el contacto y relacionamiento directo con
el huésped en caso de ser necesario, no cuenta con personal bilingle que

brinde el servicio de recepcion, consejeria o guardiania.

El establecimiento no cuenta con un plan de seguridad y atencion de
emergencias, servicio de primeros auxilios, servicio de lavanderia, servicio
de planchado; ni con los siguientes servicios a peticion del huésped: Cama

extra, cuna y silla de bebe.
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6.1.6. Andlisis de resultados de las entrevistas aplicadas

En cuanto a las entrevistas realizadas a los involucrados de la empresa

manifestaron que:

Entrevistado 1: Ing. Edy Santiago Roa Riofrio Gerente-Propietario del

establecimiento

El gerente propietario manifesté que desde muy joven ha trabajado en la
parte hotelera y turistica, hoy en dia es un profesional en turismo lo cual ha
motivado a estar en este tipo de negocio como es su empresa Aguamania
apoyando siempre al trabajo social y a la creacién de fuentes de trabajo, la
empresa se encuentra catorce afios dentro del mercado, el cual por ser una
compafia ha sido una oportunidad para crear nuevas empresas como por
ejemplo esta por crear una marca de agua, dulces tradicionales para

empezar a potenciarlos dentro de su empresa.

Mantiene mas de 250 alianzas y convenios con empresas publicas y
privadas, una ventaja es que sus proveedores desde que inicio la empresa
siguen siendo los mismos lo cual les ha permitido mejorar mutuamente
tanto como el cliente y ellos como proveedores en el servicio y calidad,
Dentro de las oportunidades que considera que se pueden aprovechar del
ambiente externo de la hosteria en el tema turistico puso énfasis en los
deportes de aventura y extremos que justamente para su empresas es un
servicio lo ha implementado, por ejemplo ahora en lo que estan
incursionado es en el deporte de aventura que es el parapente una nueva
empresa conexa que se llama Aerosur y estan trabajando por obtener una
certificacion Nacional e Internacional para la formacién de pilotos dentro de

esta disciplina.

Una sus fortalezas es que no tienen un competidor directo cuenta con una
inversion de mas de siete millones de ddlares, minimizando sus amenazas
ya que si la competencia querria implementar un tipo de negocio tendria
que ser un resort con una inversion igual o superior a la que tiene su

empresa, mantiene una buena relacién con sus empelados debido a que la
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mayoria de trabajadores estan desde que se cred la empresa, ellos son
quienes manejan practicamente el establecimiento de una manera
automatizada, sus sueldos son competitivos un poco mas elevados que el

sueldo basico con sus complementos.

Expreso que en cuanto a la calidad en los servicios del establecimiento no
pude hablar de una calidad al 100%, ya que existen diferentes tipos de
clientes a unos les podra gustar sus servicios como a otros no, unos estaran
contentos con sus precios y otros no, pero podria decir que existe un
porcentaje elevado de los usuarios en cuanto a calidad en medio de sus

posibilidades y de lo que ellos invierten en su empresa.

Comento que su empresa es de indole familiar , tiene una plataforma digital
donde las personas puedan informarse acerca de los servicios que ofrece
su establecimiento, cuenta con personas estratégicas en ese campo, su
hermano por ser ingeniero en electronica es el encargado de toda la parte
tecnoldgica y por tal razdn mantiene una constante actualizacion de sus
plataformas digitales, la empresa cuenta con internet de fibra Optica es la
primera empresa en Catamayo que tiene este servicio lo que le ha permitido
tener una mejor respuesta en redes sociales y sobre todo actualizarnos en

tecnologia.

En cuanto a la publicidad utilizan el marketing Boca a Boca, ademas de
campafias visitando a todas las empresas publicas y privadas donde da a
conocer de lo que ofrece su empresa ofertas y promociones, ademas del
tema de redes sociales y también los convenios que se tienen con

instituciones.
Entrevistado 2: Sefiora Maria Riofrio Administradora

La administradora de la empresa lleva trabajando 14 meses dentro del
establecimiento, manifestd que se siente a gusto trabajando para la
empresa ya que posee un buen clima laboral, en cuanto a la competencia

no considera que posea, pero comento que podria decir que el guayabal ya

65



gue también presta los servicios de recreacién, pero no compite con sus

servicios.

Expreso que hoy en dia la calidad esta en todos lados, todas las personas
gue utilizamos servicios de otras empresas requerimos que nos atiendan y
nos den productos de calidad y es lo que como empresa intentan ofrecer a
sus usuarios por lo que cada dia estan mejorando sus servicios. En cuanto
al personal pretenden que siempre estén al tanto de ofrecer y dar un buen
servicio. La relacion con el gerente, administracion y usuarios hasta el
momento ha sido buena ya que si algo no les parece que esta funcionando
mantienen didlogos donde pueden ellos los empleados decir en que se esta
fallando, al igual que los usuarios no han tenido quejas méas bien

sugerencias para seguir en mejora continua.

Comento que la empresa cumple con todos sus beneficios de trabajadora,
considera que para mejorar y dinamizar al establecimiento se debe estar
en constante innovacion siempre ofreciendo algo nuevo para sus usuarios.
En cuantos ha capacitaciones expreso que en afios pasados ha tenido
capacitaciones, pero para este nuevo afio, estan estableciendo un
cronograma para dar nuevas capacitaciones al personal en temas que les

ayudara a mejorar como empresa.

Considera que seria beneficioso para la empresa el implementar un modelo
de gestién de calidad consiguiendo asi la satisfaccion de los usuarios al

sentirse a gusto y contentos con los productos y servicios ofertados
Entrevistado 3y 4 Personal

* Karla Medina Recepcionista- Auxiliar contable

* Aquiles Nufez Facturador del Restaurante

Los dos empleados de la hosteria manifestaron que mantienen una buena
relacion con todos basandonos en el respeto y buen trato, cuentan con un
lider el cual les designa sus funciones, manteniendo un buen clima laboral,
el gerente cumple con todos sus beneficios como empleador, en cuanto a

los usuarios comentaron que quedan satisfechos con sus servicios y es
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gusta sus instalaciones, consideran que brindan un buen trato a los

usuarios.

Expresaron que la empresa les proporciona todo lo necesario para que
puedan desempeniar su trabajo, de los contrario no podrian ofertar un buen
servicio, uno de los inconvenientes que suelen presentarse es en el
restaurante a veces se tiene inconveniente al momento en que el usuario
pide comida ya que los alimentos son preparados en el instante que hacen
el pedido y el tiempo de entrega se demora un poco mas de lo normal, pero
al momento en que se les entrega el producto quedan satisfechos por la

espera.

Manifestaron que la empresa por el momento no cuenta con un modelo de
gestion de calidad, pero siempre esta en su mente dar un buen servicio
estan conscientes de lo que es y representan hoy en dia la calidad ya que
el ofertar un buen servicio permite que los visitantes queden satisfechos de
lo que se les ofrece y que en un futuro vuelvan por sus servicios ofrecidos,
expresaron que han recibido capacitaciones en lo que es seguridad laboral,

y trato a los clientes
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6.1.7. Factores Internos (Fortalezas/Debilidades)

Cuadro 9 Factores Internos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. La empresa se encuentra
posicionada en el mercado.

F2: Ofrece varios servicios
turisticos

F3: Excelente nivel de confianza
entre proveedores, personal,

administracion y usuarios

F4: Posee belleza paisajistica
F5: Lealtad de clientes.
F6: Alianzas entre
publicas y privadas.
F7: Aporta a la conservacion del
medio ambiente

F8: Capacidad de nuevas
propuestas: (empresas asociadas
a la actividad turistica)

F9: Cuenta un plan de motivacion a
los empleados

F10: Generadora de fuentes de
empleo a la comunidad.

F11: Recursos naturales dentro de
las instalaciones

F12: Dispone de espacios para
incrementar actividades y servicios
F13: Posee Actividades
Complementarias por un valor
adicional

empresas

D1: El personal contratado cumple
multiples funciones para los cuales
no esta capacitado.

D2: Débil capacidad organizativa:
No cuenta con un jefe para cada
departamento de la empresa

D3: Limitado personal
administrativo

D4 Plataforma digital
desactualizada.

D5: Falta de un punto de
informacion.

D6: Desconocimiento de normativa
de calidad y estandares a cumplir.
D7: Limitado cumplimiento de las
normativas establecidas por el ente
regulador para este tipo de
establecimientos.
D8: Cuenta con
turistica incompleta
D9: Deterioro parcial
sefialética de alojamiento.
D10 El personal desconoce de
temas turisticos

D11: Infraestructura no adecuada
para personas con discapacidades
especiales.

D12: La promocién es de tipo
general del emprendimiento y no
especifica a la hosteria

D13: La infraestructura necesita
actualizarse acorde a la tecnologia
existente

sefalizacion

de la

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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e Segundo Objetivo: Evaluar la calidad de servicio que ofrece la

Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.

6.2. Evaluacién de la calidad del servicio que ofrece la Hosteria
Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda., mediante el
método SERVQUAL

6.2.1. Tamafno de la muestra

Para determinar la muestra se ha tomado el universo de un numero de
visitantes del afio 2018 que registra la Hosteria Villaficus de la empresa

Aguamania Cia. Ltda.

Formula de la Muestra

N*Zz*p*q
T e2x(N—1)+xZ2xpxgq

n

Figura 3 Formula de la muestra
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Donde:

Z= nivel de confianza (1.96)

N= poblacién- censo (3953 personas)
p= probabilidad a favor (0.5)

g= probabilidad en contra (0.5)

e= error de estimacion (0.08)

26,25

Célculo del tamafo de la muestra
3953 % (1,96)2 * (0,5) * (0,5)

™= 0.082 (3953 — 1) + (1,96)2 (0,5)(0,5)
37964612
= T6.25
n = 144, 63

n = 145 personas
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6.2.2. Resultados de la aplicacion de la encuesta SERVQUAL

Tomando como referencia el Método Servqual que consiste en medir lo que
el cliente espera de la empresa que presta el servicio en las cinco
dimensiones (Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Elementos Tangibles), mediante un cuestionario basado en 22 items que
son utilizadas para estudiar las expectativas y las percepciones de los

clientes.

Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de
Likert del 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir,
cuando el cliente esta en total desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas

alto, es decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la pregunta.

De acuerdo a las necesidades de la empresa, se modifico el método
estructurando cinco items adicionales, tomando como principal punto la
percepcion de los clientes en una escala de Likert del 1 al 5, donde 1
significa MUY INSATISFECHO, 2 INSATISFECHO, 3 ACEPTABLE, 4
SATISFECHO y 5 MUY SATISFECHO de acuerdo con cada pregunta.

Luego de realizar las encuestas a los clientes de la Hosteria Villaficus de la
empresa Aguamania Cia. Ltda., se procedi6é a analizar los datos obtenidos
por los clientes, lo cual consiste en una obtencion de datos de manera
cuantitativa y cualitativa, los mismos que nos permitieron tabular los
resultados y verificar la percepcion del cliente de acuerdo a cada

dimension, mediante la escala de LIKERT.

e Dimensiéon de Fiabilidad

La dimension de fiabilidad ejecutada en la Hosteria Villaficus permitio
evaluar los servicios de manera fiable y cuidadosa a sus clientes, a través
de publicidad, paginas web, folletos entre otros. Permitiendo que el cliente
se sienta a gusto, llenando todas las expectativas generadas por el mismo
ofreciendo un compromiso a cumplir todos los aspectos relacionados con

un servicio consistente y de calidad.
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Cuadro 10 Resultados de La Dimensién de Fiabilidad

27,59%

72,41%

0,00%

0,00%

38,62%

37,93%

23,45%

0,00%

0,00%

58,62%

24,14%

17,24%

0,00%

2,07%

49,66%

28,28%

20,00%

Fuente: Encuestas Huéspedes Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

e Dimensién Capacidad de Respuesta

Este criterio mide la capacidad de resolver el problema rapidamente, tratar

el reclamo de los clientes de manera efectiva y estar dispuesto a ayudar a

los clientes, asi como a cumplir con los requisitos de los clientes. En otras

palabras, es la respuesta de las empresas a lo que desean los clientes.

Cuadro 11 Resultados de la dimensién de Capacidad de Respuesta

67,59%

17,93%

14,48%

0,00%

13,10%

29,66%

41,38%

15,86%

4,14%

11,03%

39,31%

31,72%

13,79%

Fuente: Encuestas Huéspedes Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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e Dimensién de Seguridad

La dimension de seguridad permitido a la hosteria generar a sus clientes la
confianza necesaria a través del comportamiento de sus empleados de
manera amable, inspirando credibilidad y con conocimientos necesarios

para responder a todas las preguntas forjadas por sus clientes.

Cuadro 12 Resultados de la Dimensién seguridad

0,00% 0,00% 24,14% 17,24% 58,62%
0,00% 0,00% 6,90% 33,79% 59,31%
0,00% 0,00% 20,00% 38,62% 41,38%
0,00% 0,00% 22,07% 35,86% 42,07%
0,00% 0,00% 14,48% 39,31% 46,21%
0,00% 0,00% 22,76% 36,55% 40,69%
0,00% 0,00% 20,00% 34,48% 45,52%

Fuente: Encuestas Huéspedes Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

e Dimensién de Empatia

La dimension de empatia por parte de la hosteria se aplicoé para verificar si
el cliente se siente a gusto con el trato brindado por los empleados del
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establecimiento, tiene el fin de hacer sentir especiales a los clientes
generando una buena opinidn del prestador del servicio, es decir es la
identificacibn mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo del otro.

Cuadro 13 Resultados de la Dimension de Empatia

No.

EMPATIA

MUY
INSATISFECHO

INSATISFECHO

ACEPTABLE

SATISFECHO

MUY
SATISFECHO

15

El personal de
la hosteria
siempre esta
atento a mis
deseos y
necesidades.

0,00%

6,90%

50,34%

20,00%

22,76%

16

El personal de
la hosteria
siempre esta
con una sonrisa
en el rostro.

0,00%

13,79%

43,45%

19,31%

23,45%

17

El personal de
la hosteria le
brinda una
atencion
personalizada

0,00%

2,76%

52,41%

26,90%

17,93%

18

La poblacién
donde se
encuentra
ubicada la
hosteria es
amable con los
visitantes.

0,00%

6,21%

8,97%

37,24%

47,59%

Fuente: Encuestas Huéspedes Hosteria Villaficus

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Dimension de Tangibilidad

Los elementos tangibles se refieren al efecto de las instalaciones fisicas,

los equipos, el personal y los materiales de comunicacion en los clientes.

La atmaosfera, también llamada paisajes de servicios, influye directamente

tanto en los empleados como en los clientes de maneras fisiologicas,

psicologicas, socioldgicas, cognitivas y emocionales.

Este elemento crea credibilidad y confianza para los clientes, lo cual se

considera a través de servicios profesionales, excelente conocimiento

técnico, cortesia de actitud y buenas habilidades de comunicacién, para

que los clientes puedan creer en la calidad de los servicios de la empresa.

73



Cuadro 14 Resultados de la Dimension de Tangibilidad

0,00% 0,00% 26,90% 42,76% 30,34%
0,00% 6,90% 47,59% 25,52% 20,00%
0,00% 0,00% 11,03% 20,69% 68,28%
0,00% 15,86% 43,45% 26,21% 14,48%
0,00% 0,00% 13,10% 44,83% 42,07%
0,00% 20,00% 53,79% 10,34% 15,86%
0,00% 0,00% 9,66% 17,24% 73,10%
0,69% 0,00% 11,72% 27,59% 60,00%
0,00% 24,14% 44,83% 22,76% 8,28%

Fuente: Encuestas Huéspedes Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga



Con los resultados de las 5 dimensiones se procedié a establecer 3 rangos

“‘No, En parte, Si” para una mejor comprension de los datos y de esta

manera establecer

las posibles estrategias y soluciones para el

mejoramiento de los productos y servicios de la Hosteria Villaficus de la

empresa Aguamania Cia. Ltda.

Cuadro 15 Resumen de las Dimensiones

RESULTADOS DE LA TABULACION

RESUMEN

1 | Se actta con discrecion y se respeta la intimidad del cliente. 0,00% 0,00% 100,00%
2 Los distintos servicios de IQ hosteria son presentados 0,00% 38.62% 61,.38%
correctamente desde la primera vez.
3 | El personal es competente y profesional. 0,00% 58,62% 41,38%
4 | cuando solicito algo al personal de la hosteria se compromete 2,07% 49,66% 48,28%
ayudarme y cumple con lo solicitado.
No.
5 Si requiero de algin prloduc’to 0 servicio que}generalment_e no se 0,00% 67.50% 32.41%
encuentra en la hosteria, sé que me ayudaran a conseguirlo.
6 | Los distintos servicios funcionan con rapidez. 13,10% 29,66% 57,24%
7 E)élsstt:r%untualldad en las distintas actividades ofrecidas en la 15,.17% 39.31% 45,52%
No.
8 Me siento seguro de dejar mis pertenencias en mi habitacion. 0,00% 24,14% 75,86%
9 | Me siento tranquilo y seguro dentro de la hosteria. 0,00% 6,90% 93,10%
10 Las instalaciones y equipos de ’Ia.hostena son seguras (cumplen 0,00% 20,00% 80,00%
con las normas de seguridad basicas).
11 | Los empleados de la hosteria trasmiten confianza y seguridad 0,00% 22,07% 77,93%
Siento seguridad al momento de consumir los alimentos del o o o
12 restaurante de la hosteria. 0,00% 14,48% 85,52%
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13 | Los exteriores de la Hosteria son seguros para visitar o caminar. 0,00% 22,76% 77,24%

14 | Considera que Catamayo es seguro para realizar turismo 0,00% 20,00% 80,00%

No. EMPATIA NO EN PARTE SI

15 Eég:;is;;;ége la hosteria siempre esté atento a mis deseos y 6.90% 50.34% 42.76%

16 rEOIS[::ec:sonal de la hosteria siempre esté con una sonrisa en el 13,79% 43,45% 42.76%

17 | El personal de la hosteria le brinda una atencién personalizada 2,76% 52,41% 44,83%

18 La poblaqlc_)n donde se encuentra ubicada la hosteria es amable 6.21% 8.97% 84.83%
con los visitantes.

No. TANGIBLIDAD NO EN PARTE SI

19 | En general, el servicio de la hosteria es bueno. 0,00% 26,90% 73,10%

20 Ia_gatlcciis\:zga cuenta con instalaciones limpias, conservadas y 6.90% 47,59% 45.52%

21 | El personal de la hosteria tiene una apariencia limpia y agradable. 0,00% 11,03% 88,97%

22 Mi hgbltacpn cuenta con todos los servicios necesarios para 15,86% 43.45% 40,69%
sentirme cémodo durante mi estancia.

23 El servicio de gl[mentos y bebidas con que cuenta la hosteria 0,00% 13,10% 86,90%
ofrece un servicio de calidad.

2 Las dlferentes’lnstalauones (r_gstaurante, sala de reuniones, bar, 20,00% 53,79% 26,21%
sauna, turco, area de recreacion) resultan Agradables.

o5 El _Iugar donde se encuentra ubicada la hosteria es agradable 0,00% 9.66% 90,34%
(clima, naturaleza)

26 Ellj(leur?zgg%r;de se encuentra la Hosteria tiene vias de acceso en 0,69% 11,72% 87.59%

27 La p_ubllCldad que utlll_za la hosteria para la promocion y difusion 24.14% 44.83% 31,03%
es visualmente atractiva

TOTAL | 4,72% 30,78% 64,50

Fuente: Encuestas Huéspedes Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.2.3. Anédlisis e interpretacion de resultados

e Dimensiéon de Fiabilidad

Cuadro 16 Dimension de Fiabilidad

EN
PREGUNTA NO PARTE Sl
.1).S.e actla con discrecion y se respeta la 0.00% 0.00% 100,00%
intimidad del cliente.
2) Los distintos servicios de la hosteria son
presentados correctamente desde la primera 0,00% 38,62% 61,38%
vez.
3) El personal es competente y profesional. 0,00% 58,62% 41,38%
4) Cuando solicito algo al personal de la hosteria
se compromete ayudarme y cumple con lo 2,07% 49,66% 48,28%
solicitado.
Fuente: Huespedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
FIABILIDAD

120,00% 100,00%

100,00%

80,00% 61.38% 58.62%

60,00% 38.62% 4138% 49,66%48,28%

40,00%

20,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,07%

0,00%

1) Se actuia con discrecion y 2) Los distintos servicios de  3) El personal es
se respeta la intimidad del la hosteria son presentados competente y profesional.

cliente. correctamente desde la
primera vez.

NO = ENPARTE =SI

Figura 4 Dimension de Fiabilidad
Fuente: Huéspedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

4) Cuando solicito algo al
personal de la hosteria se
compromete ayudarme y
cumple con lo solicitado.

Para la dimension de empatia en la encuesta realizada a los 145

huéspedes de la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.,

se procedioé analizar los items constituidos en discrecién de la hosteria,

presentacion de los servicios, profesionalismo del personal en base al

cuadro 14, figura 6.

Con respecto al item uno en donde el 100% de los usuarios expresaron

satisfaccion por parte de la hosteria en cuanto al respeto y discrecion de la

intimidad de los usuarios.
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Con respecto al item dos, el 61,38% de los clientes Sl considera que los
servicios de la hosteria son presentados correctamente desde la primera
vez, mientras que el 38,62% EN PARTE, por tal razon siendo el rango Sl el
porcentaje mas alto se puede concluir que el grado de satisfaccion de los

usuarios es bueno.

En el item tres, el personal es competente y profesional los clientes
expresaron que 58,62% NO se consideran satisfechos, frente a un 41,38%
que SlI, tomando en cuenta que el rango NO es mayor se pudo deducir que
los usuarios sienten insatisfaccion ante este item y por tal razén se debe
analizar cuéles son las limitantes que impiden brindar un servicio de

calidad.

Los clientes de la hosteria con respecto al item cuatro, si solicito algo el
personal de la hosteria se compromete ayudarme y cumple con lo solicitado
nos expresaron que, el 49,66% EN PARTE se consideran satisfechos,

mientras que 48,28% Sl frente a un 2,07% que NO se sienten satisfechos.

Por lo tanto siendo el rango EN PARTE con mayor porcentaje, es
importante verificar cuales son las condiciones o limitantes que se deben

mejorar para la satisfaccion de los usuarios.

Dimension Capacidad de Respuesta

Cuadro 17 Dimensién de Capacidad de Respuesta

EN
PREGUNTA NO PARTE Sl

5) Si requiero de algun producto o servicio que
generalmente no se encuentra en la hosteria, sé 0,00% 67,59% 32,41%
gue me ayudaran a conseguirlo.

6) Los distintos servicios funcionan con rapidez. 13,10% 29,66% | 57,24%

7) Existe puntualidad en las distintas actividades
ofrecidas en la Hosteria.

Fuente: Huéspedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

15,17% 39,31% | 45,52%
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%

67,59%
57,24%

45,52%
39,31%

40,00% 32,41% 29 66%
30,00% NO
20,00% 13,10% 15,17%
° ° EN PARTE
0,
10,00% 0,00%
0,00% =

5) Si requiero de algln 6) Los distintos servicios  7) Existe puntualidad en las

producto o servicio que funcionan con rapidez. distintas actividades ofrecidas

generalmente no se en la Hosteria.

encuentra en la hosteria, sé
que me ayudaran a
conseguirlo.

Figura 5 Dimensiéon Capacidad de Respuesta

Fuente: Huéspedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga.

En la encuesta realizada a los 145 huéspedes de la Hosteria Villaficus de
la empresa Aguamania Cia. Ltda., se procedio analizar los items de la
dimensién de Capacidad de Respuesta constituidas en servicio, agilidad y

puntualidad en base al cuadro #15, figura #7.

De acuerdo al item cinco en la pregunta “si el usuario requiere de algun
producto o servicio que generalmente no se encuentra en la hosteria, le
ayudaran a conseguirlo” nos manifestaron que el 67,59% EN PARTE se
sienten satisfechos, frente a un 32,41% SI, por tal razon siendo el rango EN
PARTE con mayor porcentaje, es necesario identificar cuales son las

limitantes para que el servicio sea satisfactorio para el usuario.

Con respecto al item seis, los distintos servicios funcionan con rapidez los
usuarios manifestaron que el 57,24% Sl sienten satisfaccion, frente a un
29,66% EN PARTE, y el 13,10% NO, por tal razén siendo el rango Sl con
mayor porcentaje podemos determinar que los usuarios sienten

satisfaccion en la agilidad del servicio.

En el item siete, existe puntualidad en las distintas actividades ofrecidas en
la hosteria, los usuarios manifestaron que el 45,52% S| se encuentran
satisfechos, mientras que el 39,31% EN PARTE, frente a un 15,17% que
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No lo consideran. Por lo tanto, el rango con mayor aceptacion es el Sl se

concluye que los clientes se sientes satisfechos ante este item.

e Dimensién de Seguridad

Cuadro 18 Dimension de Seguridad

EN
PREGUNTA NO S
PARTE
8) Me siento seguro de dejar mis pertenencias
) Me siento seg ) P 0,00% 24.14% | 75,86%
en mi habitacion.
9) Me siento tranquilo y seguro dentro de la
) Me quio y seg 0,00% 6,90% | 93,10%
hosteria.
10) Las instalaciones y equipos de la hosteria
son seguras (cumplen con las normas de 0,00% 20,00% 80,00%
seguridad basicas).
11) Los empleados de la hosteria trasmiten
) . plead 0,00% 22,07% 77,93%
confianza y seguridad
12) Siento seguridad al momento de consumir
) S g ! 0,00% | 1448% | 8552%
los alimentos del restaurante de la hosteria.
12) Los exteriores de la Hosteria son seguros
) . ; 9 0,00% 22,76% 77,24%
para visitar o caminar.
14) Considera que Catamayo es seguro para
) lera q y guro p 0,00% | 20,00% | 80,00%
realizar turismo
Fuente: Huespedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
SEGURIDAD
100,00% 93.10% .
90,00% 75,86% 80,00% 77,93% 85,52% 77,24% 80,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 24,14% 20,00% 22,07% TV 22,76% 20,00%
20,00% 6.90% o
10,00%  0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%
8) Me siento 9) Me siento 10) Las 11) Los 12) Siento 13) Los 14) Considera
seguro de dejar tranquiloy instalacionesy = empleados de la seguridad al exteriores de la que Catamayo es
mis pertenencias seguro dentro de equipos de la hosteria momento de Hosteria son seguro para
en mi habitacidn. la hosteria. hosteria son trasmiten consumir los seguros para realizar turismo
seguras (cumplen confianza y alimentos del visitar o caminar.
con las normas  seguridad restaurante de la
de seguridad hosteria.
basicas).

NO =EN PARTE =S|

Figura 6 Dimension de Seguridad

Fuente: Huespedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Segun la dimension de Seguridad en las encuestas realizadas a los 145
huéspedes en la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.,

se procedio analizar las preguntas constituidas en seguridad en la
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habitacion, instalaciones y equipos, empleados, alimentacion, y exteriores

de la hosteria referente al cuadro 16, figura 8:

En el item ocho los usuarios se sienten seguros de dejar sus pertenecias
en la habitacion se pudo deducir que el 75,86% Sl se sienten satisfechos
frente a un 24,14% NO, por tal razén siendo el rango Sl el de mayor
porcentaje se determind que los usuarios sienten seguros dentro de su

habitacién.

Con respecto al item nueve el 93,10% de los usuarios nos manifestaron
que, Sl se sienten tranquilos y seguros dentro de la hosteria, frente a un
6,90% EN PARTE, siendo el rango SI con mayor porcentaje se puede

concluir que los usuarios se encuentran satisfechos.

En el item diez, las instalaciones y equipos de la hosteria son seguras el
80,00% SI consideran que son seguras, frente a un 20,00% NO, siendo el
rango S| con mayor porcentaje se concluye que los usuarios se sienten

satisfechos con la seguridad de las instalaciones.

En base al item once los usuarios manifestaron que el 77,93% SI
consideran que los empleados de la hosteria trasmiten confianza y
seguridad mientras que el 22,07% NO se sienten satisfechos, por tal razén
se concluye que el rango Sl es el de mayor grado de satisfaccion dandonos

una respuesta positiva ante este item.

Los usuarios en el item doce manifestaron que el 85,52% Sl se sienten
seguros al momento de consumir los alimentos en el restaurante de la
hosteria frente al 14,48%% NO, siendo el rango Sl el de mayor porcentaje
se puede concluir el personal de la hosteria en el restaurante realizan la
debida manipulacion de los alimentos dando un servicio de calidad para los

usuarios.

Con respecto al item trece, los exteriores de la hosteria el 77,24% de los
usuarios nos expresaron que Sl son seguros para visitar o caminar mientras

que el 22,76% consideran que NO son seguros, por tal razén el rango Sl al
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ser el de mayor porcentaje se pude concluir que los usuarios sienten

seguridad en los exteriores de la hosteria.

Finalizando con el analisis en el item catorce el 80% de los usuarios

expresaron que Catamayo es seguro para realizar turismo frente al 20%

que NO sienten seguridad, siendo Sl el rango con mayor aceptacién se

puede deducir que los usuarios se sienten satisfechos al momento de elegir

el destino.

DIMENSION DE EMPATIA

Cuadro 19 Dimensién de Empatia

EN
PREGUNTA NO PARTE Sl

15) El perspnal de la hosteng siempre esta 6.90% 50.34% 42.76%
atento a mis deseos y necesidades.

16) El pe'rsonal de la hosteria siempre esta con 13,79% 43.45% 42.76%
una sonrisa en el rostro.

17) El personal de la hosteria le brinda una o o o
atencion personalizada 2,716% 52,41% 44,83%
18) La pgblamon donde se encggntra ubicada 6.21% 8.97% 84.83%
la hosteria es amable con los visitantes.

Fuente: Huespedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
EMPATIA
NO EN PARTE
90,00% 84,83%
80,00%
70,00%
60,00% 50,34% 52,41%
50,00% 42,76% 43,45% 42,76% 44,83%
40,00%
30,00%
20.00% 13,79%
' 0 o 8,97%
10,00% 6,90% 2,76% 6,21%
0,00%

15) El personal de la 16) El personal de la
hosteria siempre estd  hosteria siempre esta con
atento a mis deseosy  una sonrisa en el rostro.

necesidades.

Figura 7 Dimension de Empatia

Fuente: Huespedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

17) El personal de la
hosteria le brinda una
atencidn personalizada hosteria es amable con los

18) La poblacién donde se
encuentra ubicada la

visitantes.
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En la dimension de Empatia segun las encuestas realizadas a los 145
huéspedes de la hosteria Villaficus se procedié analizar los items
constituidos en atencién del personal, y amabilidad de la poblacién donde

se encuentra ubicada la hosteria con respeto al cuadro 17, gréfico 9.

Se pudo evidenciar en el item quince que el 50,34% EN PARTE de los
usuarios expresaron, que el personal de la hosteria estd atento a sus
deseos y necesidades, mientras que el 42,76% Sl se sienten satisfechos
frente al 6,90% que NO lo considera, por tal razon siendo el rango EN
PARTE con mayor porcentaje se debe determinar cudles son las causas
para que los usuarios sienten una insatisfaccion ante el personal de la

hosteria en base atender sus necesidades.

En el item dieciséis con respecto al personal de la hosteria siempre esta
con una sonrisa en el rostro el 43,45% de los clientes nos expresaron que
EN PARTE, mientras que el 42,76% Sl se consideran satisfechos frente a
un el 13,19% que NO lo consideran, concluyendo el rango EN PARTE con
un porcentaje mayor se debe determinar cuales son las causas para que

los clientes de la hosteria sienten insatisfaccion ante este item.

Los clientes en el item diecisiete, el personal de la hosteria le brinda una
atencion personalizada los usuarios manifestaron que el 52,41% EN
PARTE, mientras que el 44,83% Sl se encuentran satisfechos frente al
2,76% que NO se consideran satisfechos, por lo tanto siendo el rango EN
PARTE con mayor porcentaje se concluye que se debe analizar cuales con
las consecuencias para que los usuarios sientan insatisfaccion ante la

atencion del personal.

Con respecto al item dieciocho, la poblacién donde se encuentra ubicada
la hosteria es amable con los visitantes los clientes nos manifestaron que
el 84,83% SI, el 8,97% EN PARTE frente al 6,21% que NO lo consideran
qgue la poblacion sea amigable, concluyendo que el rango con mayor
aceptacion es el Sl se puede deducir que el usuario se siente satisfecho
con la amabilidad que le brinda la poblacion donde se encuentra ubicada la

hosteria.
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e Dimension de Tangibilidad

Cuadro 20 Dimension de

Tangibilidad

PREGUNTA NO EN PARTE SI
19) En general, el servicio de la hosteria es bueno. 0,00% 26,90% | 73,10%
20) La hosteria cuenta con instalaciones limpias, 6,90% 47.59% | 45,52%
conservadas Yy atractivas.
21) El personal de la hosteria tiene una apariencia 0,00% 11,03% |88,97%
limpia y agradable.
22) Mi habitacién cuenta con todos los servicios
necesarios para sentirme comodo durante mi| 15,86% 43,45% | 40,69%
estancia.
23) El servicio de alimentos y bebidas con que
) ) Y : g 0,00% 13,10% | 86,90%
cuenta la hosteria ofrece servicio de calidad.
24) Las diferentes instalaciones (restaurante, sala
de reuniones, bar, sauna, turco, area de recreacion) | 20,00% 53,79% | 26,21%
resultan Agradables.
25) El lugar donde se encuentra ubicada la hosteria
) El'lug : 0,00% 9,66% | 90,34%
es agradable (clima, naturaleza)
26) El lugar donde se encuentra la Hosteria tiene
P ) 9 0,69% 11,72% 87,59%
vias de acceso en buen estado
27) La publicidad que utiliza la hosteria para la
) La publicidad que u P 2414% | 44,83% |31,03%
promocion y difusion es visualmente atractiva
Fuente: Huespedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
TANGIBILIDAD
NO ®=ENPARTE =Sl
188'383 88,97% 86,90% 90,34%  87,50%
soioo%‘j 73,10%
70,00% 53,79%
60,00% % ,79% .
50,00% 47’5915,52% 43,45% 4 699 44,83%
40,00% 31,03%
’ 26,90% ,21% o
30,00% 15.80 20,00%3 pr21% 24,148
20,00% 6 90% 11,03% 2 13,10% 9,66% 11,72% =
10,00% 0,00% "~ 0,00% = 0,00% 0,00%: 0,69%
0,00% - :
19) En general, 20) La hosteria 21) El personal 22) Mi 23) El servicio 24) Las 25) El lugar  26) El lugar 27) La
el servicio de la cuenta con de la hosteria habitacion de alimentos y diferentes donde se donde se publicidad que
hosteria es instalaciones  tiene una cuenta con bebidas con instalaciones encuentra  encuentrala utilizala
bueno. limpias, apariencia todos los quecuentala (restaurante, ubicadala  Hosteria tiene hosteria para la
conservadasy limpiay servicios hosteria ofrece sala de hosteriaes vias de acceso promociony
atractivas. agradable. necesarios para un servicio de reuniones, bar, agradable en buen estado difusién es
sentirme calidad. sauna, turco, (clima, visualmente
coémodo drea de naturaleza) atractiva
durante mi recreacion)
estancia. resultan
Agradables.

Figura 8 Dimension de Tangibilidad

Fuente: Huespedes de la Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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En la encuesta realizada a los 145 huéspedes de la hosteria Villaficus en
la dimension de Tangibilidad se procedio a analizar los items constituidos
en servicio, instalaciones, personal, servicio en la habitacién, calidad en el
servicio de alimentos y bebidas, ubicacion, vias de acceso y publicidad de
acuerdo al cuadro 13, figura 10.

Con respecto al item diecinueve los clientes determinaron que el rango EN
PARTE con un 73,10% consideran en el servicio de la hosteria es bueno
frente al 26,90% EN PARTE, siendo el rango Sl el porcentaje mas alto
podemos concluir que los usuarios se sienten satisfechos ante el servicio

brindado por la hosteria.

De acuerdo al item veinte se puede deducir que el 47,59% EN PARTE de
los clientes considera que la hosteria cuenta con instalaciones limpias,
conservadas y atractivas, el 45,52% Sl se expresaron satisfechos, frente al
6.90% que NO se consideran satisfechos, por tal razén siendo el rango EN
PARTE con mayor porcentaje es necesario analizar cuales son las
limitantes para que las instalaciones de la hosteria satisfagan las

necesidades del cliente.

En el andlisis del item veintiuno de acuerdo a los resultados obtenidos por
los huéspedes nos pudieron manifestar que el 88,97% Sl considera que el
personal tiene una apariencia limpia y agradable, mientras que el 11,03%
EN PARTE, concluyendo que el rango Sl es el de mayor porcentaje puede
deducir que los usuarios se sienten satisfechos con la imagen de los

empleados.

A la respuesta de los usuarios de la hosteria en el item veintidés, respecto
a si la habitacién cuenta con todos los servicios necesarios para sentirse
comodo durante su estancia se pudo concluir que el 43,45% EN PARTE de
los clientes se sienten satisfechos, mientras que el 40,69% Sl se
consideran satisfecho, frente a un 15,86% que NO se sienten satisfechos.
Por lo tanto, siendo el rango EN PARTE el de mayor porcentaje es
necesarios determinar cuales son las causas para que el cliente sienta

insatisfaccion con relacion a los servicios de la habitacion.
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Con respecto al item veintitrés de la encuesta realizada a los usuarios de
la hosteria se pudo evidenciar que el 86,90% Sl considera que el servicio
de alimentos y bebidas con el que cuenta la hosteria ofrece un servicio de
calidad, mientras que el 13,10% NO, siendo el rango S| més alto se puede
deducir que el grado de aceptacion ante el servicio de alimentos y bebidas

es satisfactorio para el usuario.

En el analisis del item veinticuatro el 53,79% EN PARTE de los clientes
expresaron que las diferentes instalaciones (restaurante, sala de
reuniones, bar, sauna, turco, area de recreacion) resultan agradables, el
26,21% Sl lo consideran frente al 20,00% que NO se sienten satisfechos
con las instalaciones, siendo el rango EN PARTE con mayor porcentaje es
necesarios determinar cuales son las limitantes para que los clientes se

sientan insatisfechos con las instalaciones de la hosteria.

De acuerdo al item veinticinco, el lugar de donde se encuentra ubicada la
hosteria es agradable el 90,34% contestaron Sl, mientras que el 9,66% EN
PARTE, siendo el rango Sl con mayor aceptacion se puede deducir que los
usuarios se sienten conformes con la ubicacion de la hosteria por su clima

y naturaleza.

En el item veintiséis en base a los resultados de las encuestas se pudo
concluir que el 87,59% de los clientes Sl consideran que la hosteria tiene
vias de acceso en buen estado, el 11,72% EN PARTE mientras que el
0,69% de los clientes NO lo considera, por tal razon siendo el rango Sl el
de mayor porcentaje, da como respuesta una aceptacion favorable de

satisfaccion a los usuarios.

Con respecto al item veintisiete se puede evidenciar que la publicidad que
utiliza la hosteria en un porcentaje el 44,43% EN PARTE de los clientes
considera que es visualmente atractiva, mientras que el 31,03% Si lo
considera, frente al 24,14% que NO se encuentran satisfechos. Siendo el
rango EN PARTE con el de mayor porcentaje se debe determinar cuales
con las limitantes para que la publicidad, promocién y difusion de la hosteria

sea agradable para los clientes.
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e Resultados de las preguntas tabuladas

De las 145 encuestas aplicadas a los clientes de la Hosteria Villaficus de la
empresa Aguamania Cia. Ltda., se puedo evidenciar que de las 27
preguntas que se aplicaron 9 necesitan ser resueltas debido a que se
puede evidenciar las causas de porque el cliente no se encuentra
satisfecho a continuacién se detalla la dimensién a la cual pertenece,
pregunta, causa y porcentaje y cuéles de las 9 preguntas necesitan ser

intervenidas o recomendadas al propietario de la Hosteria.
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Cuadro 21 Resultados de las Preguntas de la Encuesta

DIMENSION ITEM PREGUNTA RANGO PROBLEMA PORCENTAJE
El ersonal  es  competente EN Falta de conocimiento de personal en
FIABILIDAD 3 el P Y1 oARTE temas de turismo 58,62%
P ' Personal contratado no es profesional. INTERVENIR
. . , No se menciona el costo adicional por
Si requiero de algun producto o el servicio
CAPACIDAD DE 5 servicio que generalmente no se EN El rsonal ncuentr 67 59%
RESPUESTA encuentra en la hosteria, sé que me | PARTE Constarﬁ’tee ;‘én‘i‘e o s: o encuentra I INTERVENIR
ayudaran a conseguirlo. . L.’P
Falta de comunicacion
. . El personal se descuida los pedidos de
El personal de la hosteria siempre esta EN - . . o
15 atento a mis deseos y necesidades. PARTE ?;nfgﬁgtes especialmente los fines de 50,34% INTERVENIR
El personal de la hosteria siempre esta EN El. personal en ocasiones.muestra al
B 16 . cliente el estrés y cansancio. 43,45% INTERVENIR
EMPATIA con una sonrisa en el rostro. PARTE : :
Incomodidad al atender al cliente.
La hosteria cuenta con poco personal
17 El per_s,onal de la hosteria le brinda una EN para la mag_nltud de cllenyes que 52.41% RECOMENDAR
atencion personalizada PARTE recibe especialmente los fines de
semana.
20 La hostena cuenta con |nst§lla(:|ones EN _Falta dg mantenimiento en algunas 47,59% RECOMENDAR
limpias, conservadas y atractivas. PARTE instalaciones.
No pueden hacer uso de la television
ya que no cuenta con un servicio de
TV cable y no funcionan los canales
nacionales.
No cuenta con servicio telefénico para
TANGIBILIDAD Mi habitacion cuenta con todos los comunicacion ya sea interno o externa
22 servicios necesarios para sentirme EN No ofrece el servicio a la habitacion 43,45%
P PARTE 70 INTERVENIR

coémodo durante mi estancia.

la ventilacion de algunas cabafias se
encuentra descompuesta

Los clientes nos manifestaron que por
ser cabafias se las deberia equipar
con minimo una refrigeradora, y vajilla
basica.
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Las diferentes instalaciones

Las instalaciones de la hosteria se
encuentran un poco deterioradas en lo
que respecta a los casilleros de los
cuartos de bafo, los techos de los

visualmente atractiva

Letrero de la Hosteria Deteriorado
Volantes y Tripticos en bodegas.

(restaurante, sala de reuniones, bar, EN s o
24 sauna, turco, area de recreacion) | PARTE alreo_ledores d_e la piscina. 53,79% INTERVENIR
El Hidromasaje no funciona.
resultan Agradables.
Implementar el Sauna.
El cuarto de turco se le deberia
renovarlo.
Pagina web descuidada y
- . . desactualizada.
27 tgrfuﬂu?ﬁgm%%?énu“bza dli?usr:grs]tere'g EN Falta de promocién de la hosteria en 44 83%
PARTE Redes sociales ’ INTERVENIR

Fuente: Resultados de la Encuesta
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.2.3. Factores externos (Oportunidades/Amenazas)

Cuadro 22 Factores Externos

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Entorno es favorable para la
creacion de nuevas empresas

0O2: No cuenta con un competidor
directo de las caracteristicas de la
empresa

03: Las condiciones climatolégicas
son favorables durante la mayor
parte del afo.

O4: Vias de acceso en buen
estado.

O5: Los distintos servicios que
presenta la hosteria son mejores
respecto a su competencia.

0O6: Respeto a la privacidad del
cliente

O7: Nivel de confianza y seguridad
que transmite el personal y sus
instalaciones respecto a la
competencia.

O8: El lugar donde se encuentra
ubicada la hosteria es seguro y su
poblacién es amable.

09: Empresas e instituciones que
ofrecen capacitacion en temas de
atencion al cliente y turismo

010: Aceptacion del cliente hacia
la apariencia personal de los
empleados.

0O11: la aceptacion a la calidad en
el servicio de alimentos y bebidas
con gue cuenta la empresay que
complementa a la hosteria.

Al: Empresas que se dedican a
ofrecer hospedaje y alimentacion
A2: La promocion y publicidad
especifica de la hosteria no llega al
cliente.

A3: La delincuencia que existe en
ciertas zonas de Catamayo.

A4: Competencia desleal en los
precios ofertados

A5: Deterioro parcial de la
infraestructura de alojamiento.

AG6: Servicios e instalaciones no
acordes a lo que establecen el
reglamento  para  alojamiento
respecto habitaciones.

A7: Mala predisposicion para
atender los requerimientos del
cliente.

A8: La temporalidad afecta la
atencion al cliente.

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.2.4. Matriz de estrategias

Cuadro 23 Matriz de Estrategias

FACTOR INTERNO

FACTOR EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: El administrador conoce de temas hoteleros y
turisticos.

F2: La empresa se encuentra posicionada en el
mercado.

F3: Ofrece varios servicios turisticos

F4: Excelente nivel de confianza entre proveedores,
personal, administracion y usuarios

F5: Posee belleza paisajistica

F6: Lealtad de clientes.

F7: Alianzas entre empresas publicas y privadas.

F8: Aporta a la conservacion del medio ambiente

F9: Capacidad de nuevas propuestas: (empresas
asociadas a la actividad turistica)

F10: Cuenta un plan de motivacion a los
empleados

F11: Generadora de fuentes de empleo a la
comunidad.

F12: Recursos naturales dentro de las instalaciones
F13 Dispone de espacios para incrementar
actividades y servicios

F14: Posee Actividades Complementarias por un
valor adicional

D1: El personal contratado cumple mudltiples
funciones para los cuales no esta capacitado.
D2: Débil capacidad organizativa: No cuenta con
un jefe para cada departamento de la empresa
D3: Limitado personal administrativo

D4: Plataforma digital desactualizada.

D5: Falta de un punto de informacion.

D6: Desconocimiento de normativa de calidad y
estandares a cumplir.

D7: Limitado cumplimiento de las normativas
establecidas por el ente regulador para este tipo
de establecimientos.

D8: Cuenta con sefializacion turistica incompleta
D9: Deterioro parcial de la sefalética de
alojamiento.

D10 El personal desconoce de temas turisticos
D11: Infraestructura no adecuada para personas
con discapacidades especiales.

D12: La promocién es de tipo general del
emprendimiento y no especifica a la hosteria
D13: La infraestructura necesita actualizarse
acorde a la tecnologia existente

OPORTUNIDADES

FO

DO

O1: Entorno es favorable para la creacién de nuevas empresas,
servicios y actividades

02: No cuenta con un competidor directo de las caracteristicas de la
empresa

03: Las condiciones climatol6gicas son favorables durante la mayor
parte del afio.

04: Vias de acceso en buen estado.

O5: Los distintos servicios que presenta la hosteria son mejores
respecto a su competencia.

06: Respeto a la privacidad del cliente

QO7: Nivel de confianza y seguridad que transmite el personal y sus
instalaciones respecto a la competencia.

F1, F5, F9, F12, F13, F14, O1, 03, 04, 07, 08 012,
013: Disefio de un ftriptico de actividades
complementarias del establecimiento

F3, F6, F9, F11, F13, O1, 05, 08, 012, 013 Estudio
de mercado para la creacién de nuevos servicios

F1, F7, F9, F11, O5, O7, O12, Seguimiento y
evaluacion de la gestion de calidad en el
establecimiento.

D1, D6, D7, D10, 09, O12: Capacitar al personal
para mejorar la atencién al cliente

D8, D9, 010, Realizar el mantenimiento de las
instalaciones de la hosteria.

D11, 01, 07,08, 010, 012, 013, Estudio técnico
para mejorar la infraestructura de accesibilidad
para personas con discapacidades especiales.
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08: El lugar donde se encuentra ubicada la hosteria es seguro y su
poblacién es amable.

09: Empresas e instituciones que ofrecen capacitacion en temas de
atencion al cliente y turismo

010: Aceptacion del cliente hacia la apariencia personal de los
empleados y sus instalaciones

011: la aceptacion a la calidad en el servicio de alimentos y bebidas
con que cuenta la empresa y que complementa a la hosteria.

012: Politicas de apoyo al turismo

013: Incremento de turistas que llegan al pais

AMENAZAS

FA

DA

Al: Empresas que se dedican a ofrecer hospedaje y alimentacion
A2: La promocion y publicidad especifica de la hosteria no llega al
cliente.

A3: La delincuencia que existe en ciertas zonas de Catamayo.

A4: Competencia desleal en los precios ofertados

Ab5: Deterioro parcial de la infraestructura de alojamiento.

A6: Servicios e instalaciones no acordes a lo que establecen el
reglamento para alojamiento respecto habitaciones.

A7: Mala predisposicién por parte de los empleados para atender los
requerimientos del cliente.

A8: La temporalidad afecta la atencion al cliente.

A9: No contar con la documentacibn necesaria para el
funcionamiento de la hosteria.

F2, F3, F4, F7, Al, A3, A4: Revisar y fortalecer las
alianzas entre empresas publicas y privadas. (Pedir
apoyo policia, superintendencia de control de
mercados)

F2, F11, A7, A8: Contratacion de personal eventual
para los dias de mayor afluencia.

D5, D12, A2: Implementar un programa de
publicidad para la hosteria.

D7, A9: Gestionar su funcionamiento acorde a las
normativas y regulaciones vigentes

D13, A5, A6 Adecuar la infraestructura e
instalaciones de la hosteria tomando en cuenta
las nuevas tendencias en servicios del turismo
D1, D2, D3, D6, D7, Al, A7, A8: Cumplir con el
manual de funciones para el personal de la
hosteria.

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.3. Estrategias de mejoramiento de la calidad de servicio de la

Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda., del

cantén Catamayo, provincia de Loja.

A continuacién, se detalla el cuadro resumen de la matriz de estrategias en

el cual se reflejan las posibles soluciones de mejora para la hosteria

Villaficus.

Cuadro 24 Resumen Matriz de Estrategias

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
FODA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
PARA REALIZAR PROPUESTA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
PARA DAR
RECOMENDACIONES

1. Capacitar al personal para
mejorar la atencion al cliente

2. Realizar el mantenimiento de
las instalaciones de la
hosteria.

3. Mejoramiento de los espacios
fisicos de la empresa para
gque se ajusten a normativas
inclusivas y de
consideraciones de género.

4. Disefio de un triptico
informativo de actividades
complementarias del
establecimiento

5. Desarrollar nuevos servicios
para relajacion de los clientes.

6. Plan de seguimiento vy
evaluacién de la gestion de
calidad en el establecimiento.

7. Revisar y fortalecer las
alianzas entre empresas
publicas y privadas. (Pedir
apoyo policia,
superintendencia de control
de mercados)

8. Contratacion de personal
eventual para los dias de
mayor afluencia.

9. Implementar un programa de
publicidad para la hosteria.

10. Gestionar su funcionamiento
acorde a las normativas y
regulaciones vigentes

11. Adecuar la infraestructura e
instalaciones de la hosteria
tomando en cuenta las
nuevas tendencias en
servicios del turismo

12. Cumplir con el manual de
funciones para el personal de
la hosteria.

13. Estudio de mercado para la
creacion de nuevos servicios

1. Capacitar al personal para
mejorar la atencién al cliente

2. Disefio de un triptico
Informativo de actividades
complementarias del
establecimiento

3. Estudio técnico para mejorar
la infraestructura de
accesibilidad para personas
con discapacidades
especiales.

4. Desarrollar nuevos servicios
para relajacion de los clientes.

5. Implementar un programa de
publicidad para la hosteria.

6. Adecuar la infraestructura e
instalaciones de la hosteria
tomando en cuenta las nuevas
tendencias en servicios del
turismo

1. Realizar el mantenimiento
de las instalaciones de la
hosteria.

2. Revisar y fortalecer las
alianzas entre empresas
publicas y privadas.

3. Contratacion de personal
eventual para los dias de
mayor afluencia.

4. Gestionar su
funcionamiento acorde a
las normativas y

regulaciones vigentes

5. Cumplir con el manual de
funciones para el personal
de la hosteria.

6. Estudio de mercado para
la creacion de nuevos
servicios

7. Seguimiento y Evaluacién
de la gestion de la calidad
en los servicios del
establecimiento.

Fuente: Hosteria Villaficus

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.3.1. Desarrollo de las estrategias a aplicar

6.3.1.1 Propuesta N°1

e Capacitar al personal para mejorar la atencion al cliente.

Cuadro 25 Medio de Verificacién Propuesta N°1

Por medio de las capacitaciones se pretende
mejorar los conocimientos, habilidades,
actitudes y conductas del personal en sus
puestos de trabajo en lo que respecta a mejorar
la calidad en el servicio brindado a los clientes
de la hosteria.

Las capacitaciones estaran dirigidas al personal
de la hosteria en temas enfocados en atencién
al cliente, trabajo en equipo y atencion a clientes

con capacidades especiales.

e Promover el desarrollo integral del personal
y el avance de la empresa con sus clientes.

e Permitir el desempefio laboral,
contribuyendo al mejoramiento de la
productividad, calidad y competitividad de la
hosteria.

No se realizO un presupuesto porque las
capacitaciones se realizaran en las instalaciones
de la empresa, cuenta con los materiales
necesarios y los capacitadores seran a través de
convenios por tal razén las capacitaciones seran

gratuitas.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 26 Caracteristicas Propuesta N °1

capacidades

especiales.
Meses: Marzo,
abril y mayo los
lunes y martes.
Horarios: 10 h0O

a 12h00
Materiales:

e Infocus

e Pizarrén

e Computadora
e Esferos

e Libretas
Perfil del

Capacitador:
Ing. en Hoteleria
y Turismo.
Capacitador por
medio del:
CONDIS,
MINTUR,
MUNICIPIO DE
LOJA, FENEDIP,
MINISTERIO
DEL TRABAJO.

Precio: Gratuito

Se les entregara
certificado  con
una duraciéon de
48 horas

Lugar:
Instalaciones de
la empresa Salén
de eventos “La
Arboleda”

Caracteristicas Politica Valores Indicadores Metas
e Talleres con | Capacitar al | Servicio, e Nimero de | e Luego de 6
una duracién | personal Excelencia, empleados meses de
de 48 horas para ofrecer | Respeto, capacitados. haber
Tematicas: una Responsabilidad, iniciado el
- Atencion al | atencion de | mejoramiento, proyecto se
cliente calidad. superacion contara al
- Trabajo en laboral. menos con
Equipo el 80% del
- Atencibn a personal
clientes con capacitado.

Fuente: por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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. Desarrollo de la Propuesta 1

Cuadro 27 Desarrollo Propuesta N°1

Tematica

N. de
Empleados

Lugar

Dirigido

Presupuesto

Horas

Atencion al
cliente

Salén “La
Arboleda”
de la
Hosteria

e Recepcién

o Gerente

e Facturador del
bar

e Facturador de
boleteria

e Facturador
Restaurante

e Guardia

Sin Costo

48

Trabajo en
Equipo

10

Salén “La
Arboleda”
de la
Hosteria

e Facturador del
bar

e Facturador de
boleteria

e Facturador
Restaurante

e Guardia

e Auxiliares de
Toboganes

e Mantenimiento

e Jardinero

o Auxiliar de
Aseo Villas

Sin Costo

48

Atencion a
clientes con
capacidades
especiales.

Salén “La
Arboleda”
de la
Hosteria

e Recepcion

e Gerente

e Facturador del
bar

e Facturador de
boleteria

e Facturador
Restaurante

e Guardia

Sin costo

48

Fuente: por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Municipio de Loja

« Fy
S B

W |
cCoNADIS

MINISTERIO DE
TURISM!

FENEDIF

Confiere el presente certificado a :

Por su participacién en el curso de :

Atencion al Cliente

CURSO DICTADO EN LAS INSTALACIONES DE LA HOSTERIA VILLAFICUS DE
LA EMPRESA AGUAMANIA CIA. LTDA., CON UNA DURACION DE 48 HORAS

Capacitador Ing. Eddy Santiago Roa Riofrio

Gerente de la Hosteria Villaficus de Emiresa iiuamania Cia. Ltda.

Figura 9 Modelo de Certificado
Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaboracién: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

6.3.1.2. Propuesta N°2

e Disefio de un triptico informativo de actividades complementarias

del establecimiento

Cuadro 28 Medio de Verificacion Propuesta N°2

Esta propuesta se plante6 con la finalidad de dar a
conocer los servicios complementarios mas
relevantes de la empresa, es un folleto informativo
doblado en tres partes el cual muestra informacion
organizada y de interés de las actividades a ofrecer;
contiene textos e imagenes de los sitios y actividades
a las que el cliente puede acceder, ademéas de
teléfonos, direcciones, correos electronicos, paginas
web, ubicacion de la empresa, etc. Permitiendo un
mayor impacto entre a la que va destinada.

e Este triptico tiene como funcién ofertar los servicios
complementarios de la hosteria, brindando al lector
una experiencia organizada de toda la informacién
de modo que le resulte el servicio atractivo, sencillo
y ameno para su estadia.

¢ Este folleto sera entregado a los clientes de la
hosteria, asi como a las instituciones con las que la
empresa tenga convenios con el fin de aumentar su
demanda y promocionar sus servicios.

La elaboracién de mil tripticos tendrd un costo de

$0,15 ctvs. por unidad dando un total de $150

dolares.
Fuente: por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 29 Caracteristicas Propuesta N°2

Caracteristicas Politica Valores Indicadores Metas
- Realizar un | Comprometerse | Servicio, e Nimero de [e Luego de 3
triptico de | conlaempresay | amistad, clientes meses de haber
actividades la satisfaccion | recreacion. que iniciado el
como: de los clientes. participan proyecto existe el
e Parapente en las | 25% de demanda
e Pesca actividades | de las
Deportiva e Numero de | actividades
e Recorrido tripticos complementarias
interno. elaborados | que ofrece Ila
e Ruta Escalera hosteria.
al cielo.
- El catalogo
sera

presentado al
momento de la
compra de la
habitacion.
- Se elaborara
mil  tripticos
para todo el

afio

- Contara con
un
departamento
para

desarrollar las
actividades el

cual estara
conformado
por el

propietario del
establecimient
oy el personal
designado

para este tipo
de actividades

Fuente: por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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e Desarrollo Propuesta N°2

Cuadro 30 Desarrollo Propuesta N°2

Consiste en hacer una caminata por las instalaciones de la
empresa a los clientes que se hospedan en la hosteria,
tiene una duracion de 45 minutos aproximadamente de
recorrido por el sendero ecologico el mismo que cuenta
con su respectiva sefalética, maravillandose con las cosas
que se observan al paso, mas alld de un ejercicio
beneficioso para la salud fisica transmitira paz, alegria y
relajacion a los usuarios; apreciando lugares como: el
apiario, orquidiario, balneario y un sin nimeros de arboles
frutales; con el fin de que los clientes conozcan la belleza
que posee, teniendo acceso y disfrute de los servicios que
ofrece la empresa.

Consiste en tomar altura con la dinamica del viento tiene
una duracion de aproximada de 30 a 40 minutos, los
lugares donde se lo puede realizar son en el Villonaco, y
en los cerros del valle verde de Catamayo. Tiene un costo
de $65,00 incluye un video donde se podra apreciar el
recorrido por el aire. Apto para nifios de 9 afios en adelante
y adultos hasta edad sin limite previa valoraciéon médica
antes de realizar la actividad, Importante: el recorrido se lo
realiza con un experto y el cliente.

Servicio que permite dar un valor agregado a sus clientes
ademas de ser un punto de abastecimiento de tilapia para
la carta de su restaurante. Los huéspedes que quieran
hacer uso de este servicio luego de realizar la actividad
compra el producto cuyo precio depende del peso que la
tilapia, la misma tiene un valor de $2.50 la libra, finalmente
puede ser preparada si el cliente lo desea en el restaurante
acompafada de yuca, arroz plantanos y ensalada el precio
varia de acuerdo al peso de la trucha con un valor de $4,00
a $6,00 dolares, o solo pude cancelar el valor y llevarla
para prepararlas en sus hogares.

Es una ruta de forma externa a la empresa, empieza en
la ciclo via en las afueras de la hosteria, se la puede
realizar en bicicleta o caballo, depende al gusto del cliente
y previo aviso; trata de visitar la primera planta de energia
eléctrica que tuvo la empresa Malca, esta planta de
energia aun se encuentra en funcionamiento y la cual tiene
un tubo de aproximadamente 70 metros de altura, con una
escalinata de metal en donde los clientes pueden subir y
apreciar todo el valle de Catamayo. Su duracion es
aproximadamente dos horas entre ida y vuelta, tiene un
valor de $24,00 incluyendo lunch, esta actividad la pueden
personas de 7 afios en adelante. En caso de que las
personas que no se hospedan en la hosteria requieran de
este servicio tendra un costo de $12,00 délares si cuentan
con sus propios implementos.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figura 10 Triptico de servicios complementarios
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.3.1.3. Propuesta N°3

Estudio técnico para mejorar la infraestructura de accesibilidad
para personas con discapacidades especiales.

Cuadro 31 Medio de Verificacién Propuesta N°3

Coadyudara en el entorno turistico, teniendo un
escenario idoneo en cuanto a infraestructura
hotelera adecuada, con sefaletica respectiva y
servicios de apoyo adaptados a las necesidades de
las personas con discapacidad, contribuyendo a la
practica de actividades de recreacion, ocio Yy
entretenimiento en el cual establelce pautas de
integracion al momento de la planificacion de
actividades turisticas y recreativas, donde se pueda
promocionar un espacio de esparcimiento adaptado
a las necesidades de este tipo de personas.

e Ejecutar un paln base de acciones que incluya
categorias como la inclusion  social,
concientizacion,  adecuaccién,  promocion,
ordenamientos y programas que permitan el
acceso e integracién de productos y servicios
para las personas con discapacidad, que por
mucho tiempo han sido excluidas de este tipo de
actividades.

e Fomentar a la Hosteria, a que cuente con
infraestructura adecuada, accesibilidad e
inclusion plena de las personas con
discapadicidades en los distintos servicios,
actividades y accesos del establecimiento.

Asesoramiento Ingeniero Civil: $500,00 dorales
1 Rampa $220,00 dolares

Pasamanos 30 m2: $450,00 dolares

Barras de apoyo $120,00 dolares

Piso tactil 30 metros: $600,00 dolares
Sefaletica Braile: $500,00 dolares

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 32 Caracteristicas Propuesta N°3

establecimiento.
Acceso y
adaptacion  de
cuartos de bafio
y aseo de uso
comun y privado
para personas
con
discapacidades.
Plazas de
aparcamientos
reservadas para
personas  con
discapacidad.
Pisos tactiles.
Senfalizacion
braille y
servicios

accesibles.

Caracteristicas Politica Valores Indicadores Metas

e |dentificar los | Asegurar Responsabilidad, | Estudio Luego de 3
tipos de | la servicio, respeto, | técnico meses de
discapacidades | vinculacion | sensibilidad, implementado | haber iniciado
existentes. e inclusion | compromiso, el proyecto se
Entradas de inclusion social. contara con al
accesibles personas menos el 80%
Facilidades de | de la zona de

acceso para | donde se infraestructura
personas con | desarrolla y servicios
discapacidades | la actividad adecuados
dentro del | turistica para personas

con
discapacidades

especiales.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

102



e Desarrollo Propuesta N°3

Cuadro 33 Desarrollo Propuesta N°3

Dimensiones que se deben considerar (accesos para personas con capacidades
especiales)
Unarampa accesible paratodas las personas debe cumplir los siguientes puntos:

 Las rampas deben tener un ancho libre minimo de 120 cm y ser de directriz recta o
ligeramente curva.

 Las pendientes variaran en funcion de la longitud de la rampa: para recorridos iguales
0 menores a 3 metros, la pendiente sera inferior a 10%; para recorridos de 3 a 6
metros, pendiente inferior al 8% y para recorridos de 6 a 9 metros, la pendiente debe
de ser igual o menor a 6%. Las pendientes mayores a las indicadas son insalvables
para personas en silla de ruedas, e incluso pueden provocar que la silla vuelque.

e Larampa no tendra una longitud mayor a 9 m una distancia mayor es dificil de recorrer
por personas de movilidad reducida. De ser mas largas, dispondran de varios tramos,
con rellanos intermedios de una anchura igual a la rampa y una profundidad de 150
cms, estos rellanos servirdn para que una persona en silla de ruedas pueda efectuar
paradas para descansar a mitad de la rampa.

e La pendiente transversal debe ser menor o igual al 2%, para evitar el deslizamiento
lateral de la silla de ruedas.

« El suelo debe de ser antideslizante para evitar caidas.

e A ambos lados y en toda su longitud la rampa contara con un bordillo de proteccién
de al menos 12 cm de altura, para evitar el descarrilamiento de la silla de ruedas.

e La rampa debe tener un doble pasamanos, situado a ambos lados y a una altura entre
90 y 105 cm el més alto y entre 70 y 85 cm el més bajo, la distancia entre ambos sera
de 20 cm. Los pasamanos se prolongardn 30 cm en los extremos de la rampa para
gue las personas puedan asirse antes de empezar a bajar o subir.

 Las areas de embarque y desembarque de la rampa deben estar libres de obstaculos
y permitir la inscripcién de una circunferencia de 150 cm de diametro, para que una
persona en silla de ruedas pueda realizar un giro de 360°.
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Figura 11 Modelo de Rampas para todo tipo de personas con

discapacidad
Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Cuartos de bafio y aseo de uso comun para personas con discapacidades.

La adaptacion debe ser en un recinto Unico para ambos Sexos con acceso
independiente. Este sistema permite el uso por parte de personas con discapacidad
gue necesitan asistencia en el bafio.x
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Figura 12 Dimensiones de cuartos de bafio de uso comun para personas
con discapacidades

Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

e Las areas de aseo y bafio deben tener pisos antideslizantes y con pendiente del 2%
hacia los desaglies para evitar empozamiento. Las rejillas de desaguie no deben tener
ranuras de mas de 15 mm de separacion.

¢ Debe haber un espacio libre de maniobra de 150cm de didmetro como minimo, lo que
permitira el giro de 360° a una silla de ruedas. Junto a los sanitarios deben instalarse
barras de apoyo y ganchos para colgar muletas o bastones.

e Los compartimentos deben estar acondicionados de tal manera que permitan la
transferencia desde la silla de ruedas hacia el inodoro Las tres posiciones de
transferencia mas comunes son diagonal, lateral y perpendicular

Barrs de 3poyo vertica

150

b, Aproximacion lateral ¢, Transferencia perpendicular

a. Aproximacion reversa diagonal

Figura 13 Areas de aseo y bafio
Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Inodoro:

e La altura de la taza del inodoro debe adecuarse a 50 cm. Si la altura estandar es
menor, se debe colocar sobre una base lo mas cefida a la forma de la base del
inodoro para no interferir con la aproximacion a éste. Podra entonces levantarse
todo el mueble sanitario sobre una base fija o utilizar una base movil sobre el
normal, para que el mueble quede entre 8 y 15cm més de altura con respecto a la
normal que es de 40 cm.

e El papel higiénico debe situarse a una altura entre 70 a 90 cm. y estar al alcance en
un radio de accién de 45cm. desde el inodoro.

Barras de Apoyo:

e Las barras de apoyo con secciones transversales circulares deben tener un
diametro exterior minimo de 3cm y 5cm maximo.
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La barra instalada en la divisién de un bafio de facil acceso tendra una longitud
minima de 105cm y estard situada a una distancia maxima de 30cm de la pared
posterior.

Se debe colocar una barra de apoyo de 60cm la cual debe estar situada en la
parte posterior del inodoro.

Se requiere ademas el uso de una barra vertical de 45cm localizada de 100 a 105
cm partiendo desde la pared posterior

100 - 105 e

100 - 105

Mltwra dal Asiento

del Inodoso

a. Vista lateral b. Vista en planta

Figura 14 Barras de apoyo

Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Urinarios:

Las baterias de bafios para hombres, debe contar con al menos un orinal a una altura
de 40cm del nivel del piso para usuarios en sillas en silla de ruedas y a 60cm para
otros usuarios.

Figura 15 Urinarios
Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Lavamanos:

La aproximacién al lavamanos es frontal. No debe tener pedestal ni mobiliario
inferior que dificulte la aproximacion.

Para usuarios en silla de ruedas, la altura de colocacién debe ser de 80 cm.,
empotrado en la pared. La altura minima libre inferior debe tener 75 cm., sin
pedestal o tuberias que obstruyan la entrada de la silla de ruedas.

Los toalleros y secador de manos se instalaran a una altura maxima de 110cm.
Las jaboneras, portavasos y perchas se ubicardn al alcance del usuario.

Las barras de apoyo se disponen en el espacio de utilizacion préximo al aparato
sanitario para ayudar en su uso a la persona discapacitada.

Las barras de apoyo deben tener un diametro 3,50 cm., ser de material
antideslizante, anclaje resistente, de color contrastante con las paredes y suelo
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Las barras de apoyo deben tener un diametro 3,50 cm., ser de material

Tat

Planta

Elevacian Lateral

Figura 16 Lavamanos
Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Plazas de aparcamientos reservadas para personas con discapacidad

e Las plazas de aparcamiento accesibles y reservadas a personas con discapacidad
gue se encuentren en el area de estacionamiento exterior seran aquellas situadas
lo mas proximo posible a la entrada principal del establecimiento hotelero,
minimizando el recorrido peatonal a efectuar.

e El establecimiento debera contar con al menos 1 plaza reservada de
estacionamiento para vehiculos de personas con movilidad reducida

e Las plazas de aparcamiento reservadas dispuestas en linea tendran una dimension
de, al menos, 5 m. de longitud x 2,20 m. de ancho.

e En el estacionamiento en linea, cuando el lado del conductor quede hacia la
calzada, se dispondran una franja lateral de al menos 120 cm. de anchura al lado
mayor y una franja en el lado menor del area de la plaza de al menos 150 cm. de
ancho; una de acceso a la calzada, para minimizar el recorrido para incorporarse a
la acera y la otra en la calzada paralela al aparcamiento.

e Las franjas deberdn estar sefializadas en el pavimento. La diferencia de cota entre
el aparcamiento y la acera se resolvera mediante un rebaje o rampa en el itinerario
peatonal

Las plazas se identificaran con el Simbolo Internacional de Accesibilidad, tanto en el
suelo como en sefial vertical visible, sin presentar obstaculo, y la inscripcion: “reservado

a personas con movilidad reducida”

C

W

)

o

Figura 17 Plazas de aparcamiento para personas con discapacidades
Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Pisos Téactiles

e El sistema de superficies (relieves) tactiles, funciona como una guia para los
invidentes, quienes recorren el piso, describiendo arcos con la punta de su baston,
lo que les permite detectar, no solo obstaculos y desniveles, sino cambios en las
texturas del piso, y, por ende, los relieves de las superficies tactiles.

e La franja tactil de guia debe dirigir a los invidentes, a lo largo de una ruta, andén o
plaza cuando no se tienen las guias usuales para ellos como el borde de las
edificaciones o del andén; y alrededor de los obstaculos, mobiliario urbano, etc.

e Losinvidentes la usan como guia (detectada con el bastén) o como ruta (caminando
sobre ella).

Figura 18 Pisos Tactiles
Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Sefalética Braille

Las personas con discapacidad visual tienen una serie de necesidades que varian en
funcioén de la patologia y del grado de afectacion que tengan. Para que la rotulacion sea
accesible debemos tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

Informacién concisa, basica y sencilla
Incluirdn, siempre que se pueda el formato visual y el tactil (Braille y macro
caracteres en relieve)

e Rotulos ubicados en el area de barrido ergonomico llevaran incorporada la
sefializacion tactil en Braille y altorrelieve.

e También podran llevar esta informacién aquellos rétulos que, no estando en dicha
zona de barrido, se encuentren situados entre 90 y 125 cm. medidos desde el suelo.
Fuera de estas dimensiones no de insertarse texto Braille ni altorrelieve

Asi mismo, aparte del Braille, deben de tenerse en cuenta las siguientes caracteristicas

Respecto a las letras y simbolos en tamafio grande debemos tener en cuenta cuatro
aspectos esenciales:

e Latipografia (facilmente legible, de reconocimiento rapido),

e La composicién (justificacion alineada a la izquierda),

e El contraste cromatico (entre el rétulo y el paramento donde se ubique y a su vez
los caracteres y pictogramas con respecto al fondo, todo sobre material mate) y

e Eltamafio en funcion de la distancia a la que pueden ser leidas

Respecto a las letras y simbolos en altorrelieve, estas tienen que reservarse a
indicadores indicativos de habitaciones o espacios y a simbolos especificos. Se
escribirdn con letra mayuscula con las siguientes caracteristicas:
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Altura del relieve: Letras entre 1y 1,5 mmy para simbolos 2 mm.

Ancho de trazo: 1,5-2 mm, con los bordes suavemente redondeados

Altura minima del caracter: 15 mm. y la maxima 50 mm.

Espacio entre caracteres: Entre 0,5y 1 cm. en funcion del tamafio de la letra

Figura 19 Sefalética Braille
Fuente: Normativa de accesibilidad para personas con discapacidad
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.3.1.4. Propuesta N°4

e Desarrollar nuevos servicios para relajacion de los clientes.

Cuadro 34 Medio de Verificacion Propuesta N°4

La finalidad de esta propuesta es ofrecer a los
clientes que visitan la hosteria un lugar en donde
puedan realizar actividades fisicas. El gimnasio
estard conformado de 10 maquinas béasicas para
el entrenamiento fisico como: banco de pesas,
bicicleta estatica, maquina andadora, maquina
eliptica, maquina de remo y pesas, permitiendo
a los clientes hacer uso de este servicio dando
un tiempo de relax a las personas que no desean
perder sus héabitos de entrenamiento o
deportivos.

e Este servicio sera de gran ayuda para los
huéspedes al igual que para la hosteria, por
ende, se convertird en una de las mejores
opciones al momento de elegir un lugar
donde hospedarse debido a que su objetivo
es el mejorar su salud, la condicion fisica y el
bienestar de quienes acuden al gimnasio;
ademds de poder realizar el entrenamiento
fisico se conseguira la socializacion con otros
huéspedes que llevan un estilo de vida
saludable.

e Promover la practica deportiva para que los
usuarios de este servicio adquieran nuevos
hébitos saludables, fundamentandose en
brindar un servicio eficaz, responsable y de
calidad, adaptandose a las necesidades y
requerimientos de los huéspedes.

e El gimnasio sera exclusivo para las personas
gue se hospedan en la hosteria.

Esta propuesta tiene un valor estimado de 17500
dolares entre infraestructura y maquinas.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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e Disefio de
gimnasio

¢ Implementacion

béasicas.

de 10 maquinas | deportivasy de

Cuadro 35 Caracteristicas Propuestas N°4

un | Fomentar a la | Responsabilidad,

participacion
de actividades

recreacion.

servicio, respeto

e NUmero de
metros

cuadrados de
gimnasio a

construir;

o Numero de
magquinas a
implementar.

elLuego de 6
meses de
haber iniciado
el proyecto se
cuenta con 72
metros
cuadrados de

infraestructura
para el
gimnasio.

eLuego de 8
meses de
haber iniciado
el proyecto se
ha
implementado
10 magquinas
basicas para
el
entrenamiento
fisico.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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e Desarrollo Propuesta N°4
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Figura 20 Disefio Propuesta N°4 (Gimnasio)
Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Figura 21 Disefio en 3D Propuesta N°4 (Gimnasio)

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

111



Cuadro 36 Presupuesto Maquinas Propuesta N°4 (Gimnasio)

MAQUINAS A IMPLEMENTAR (PRESUPUESTO REFERENCIAL)

MEDIDAS: 12 X 6

Costo de Obra: $17500

Capacidad: 10 Personas en maquinas

VALOR

FIGURA DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO

TOTAL

BANCO DE PESAS
) ’ 3 Relleno
Inclinaciéon
Altura del banco
Estabilidad
Bastidores
Extensiones

1 $295

$295

BICICLETA ESTATICA

. Manubrio

e  Asiento

e 1 llanta (algunas tienen las
dos llantas, pero es
movimiento sigue siendo
estatico)

. Botén o perilla para las

velocidades, se puede

aligerar o endurecer para

hacer el esfuerzo y un mejor

trabajo fisico.

Cadena

2 pedales

Reloj cronometro

Reloj de pulsaciones y ritmo

cardiaco

. Una base que es lo que hace
que la bicicleta sea fija o
estéatica

2 $300

$600

MAQUINA ANDADORA

3 ventanas de LED

Sensor de pulso cardiaco

Bocinas Sonic Surround

Medir objetivos

Desplegar y plegar para

almacenamiento

. 11 cambios de marcha

e 225 caballos de fuerza del
motor continua

. Cinta de dos capas de 50 x 2 $890
139 cm

. Nueve opciones del
programa incluyen tres
objetivos (tiempo, distancia,
calorias) y tres sesiones de
entrenamiento (Manual,
Intervalo, pérdida de peso)

. Capacidad de peso de 135
kg.

. Dimensiones del producto:

177 x 83 x 139 cm.

$1780
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MAQUINA ELIPTICA

Sistema de alimentacion

autogenerado con
resistencia electromagnética.
Estructura de acero

reforzado de gran rigidez.
Panel de control con pantalla
tactil de color, orientable.
Programas de control
cardiaco CPC con indicador
de la gréfica del pulso y

estadistica del ejercicio. $800 $1600
. 6 programas baésicos y 6
programas avanzados con
duracion e intensidad
programables.
. Indicadores de la estadistica
del ejercicio
. Soporte porta botellas.
. Estabilizadores ajustables.
. Ruedas para su
desplazamiento.
e dimensiones: 230 x 68 x 160
cm.
MAQUINA DE REMO
/\ ° Méaquina de remo plegable
\\ =~ BH Fitness Aquo R308 con
\ » . v_olante inercia 5,5 kg, $500 $500
a0 R e tiro central, ‘
° o/~ | ° freno magnético,
. 8 niveles de resistencia y
S transmision por correa
MAQUINA DE PESAS
e Laestructurade acero calibre
11 garantiza una Optima
integridad estructural
. Se aplica un acabado con
polvo electrostatico a las
estructuras para asegurar la $300 $300

maxima adhesion y
resistencia

Los apoyos de goma
estandar protegen la

estructura y evitan que la
maquina se deslice

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.3.1.5. Propuesta N°5

e Implementar un programa de publicidad para la hosteria.

Cuadro 37 Caracteristicas Propuesta N°5

ofertados de la

hosteria.

¢ Disefio de
suvenires:
(Gorras,

tazas,

llaveros)

Mejoramiento
de laimagen
de la

empresa.

Responsabilidad,
excelencia,
honestidad,

servicio

Caracteristicas Politica Valores Indicadores Metas

e Creacion de eTiempo de (e Luego de 2
un spot duracién meses de
publicitario de del spot haber iniciado
los servicios publicitario. el proyecto la

hosteria
contara con el
spot
publicitario
con una

duracion de 1

minuto.
eNUmero de |¢ Luego de 2
suvenires meses de

haber iniciado
el proyecto la
empresa
contara
100 gorras, 80
150

llaveros para

con

tazas,

las personas
que se alojen

en la hosteria.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 38 Medio de Verificacién Spot Publicitario Propuesta N°5

Esta propuesta es planteada con el fin de
convencer y estimular el deseo de los posibles
clientes que pueden llegar a tener acceso a los
servicios que ofrece la hosteria, ya que los spots
son considerados como uno de los recursos de
publicidad mas eficaces gracias al alto alcance
gue tienen.

El spot contiene grabaciones e imagenes de los
servicios que la hosteria y la empresa ofrece
tales como recreacion, hospedaje, alimentacion
y actividades complementarias a la hosteria.

La funcién principal del spot es promocionar y
difundir a la hosteria con el fin de poder llegar a
mas nichos de mercado y que los posibles
clientes tengan una idea de los servicios y
productos que oferta la misma.

El spot publicitario tendra un valor de $150,00

por una duracion de 1:04 minutos.
Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Cuadro 39 Caracteristicas Sport Publicitario Propuesta N°5

- Contenido:
¢ Logo de la Hosteria con su slogan
e Servicios que ofrece: (Alojamiento,
Recreacion, Eventos, Alimentacion)
¢ Servicios Complementarios
e Informacion de la Hosteria
¢ Musica de Fondo
e Duracion: 1:04”
¢ Costo: $150,00
- Sera publicado en las redes sociales de la
hosteria todos los dias
- El Spot Publicitario ser4 actualizado cada 6
meses de acuerdo a los requerimientos de
la hosteria y en caso de la oferta de nuevos
Servicios.
- La persona encargada de verificar ser al
gerente de la empresa.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 40 Medio de Verificaciébn Souvenirs Propuesta N°5

Esta propuesta servira como una herramienta
gue permitira generar promocién y publicidad,
ademas de una comunicacion directa con el
cliente, otorgandoles un obsequio recordatorio
de la experiencia vivida dentro de sus
instalaciones.

Se realiz6 los modelos de los souvenirs en base

a la utilidad que estos articulos presentan,

e Se optd por llaveros ya que pueden ser
usados como un elemento decorativo tanto
en las mujeres y hombres, es un accesorio
versétil que se usa a diario y varias veces por
lo tanto ayudara atraer mas clientes y a la
fidelizacién de los mismos.

e Gorras estas seran disefiadas y serviran para
gue el personal y clientes de la hosteria las
usen, considerando el clima de la localidad en
la que se encuentra ubicada la hosteria.

e Tazas seran enfocadas principalmente para
las empresas con las cuales el
establecimiento tenga convenios con el fin de
promocionar a la hosteria; estas tazas
también seran obsequiadas a los clientes
fieles de la misma.

Los souvenirs sirven como un método o

estrategia de publicidad para captar al publico,

cuenta con el logo del establecimiento con el
objetivo de promocionar a la hosteria,
permitiendo una comunicacion constante entre la

empresa y sus clientes. Sirven como regalo o

recuerdo, atesorando a las memorias de la

estancia en la hosteria.

La inversion estimada de souvenirs para la

elaboracion de llaveros, gorras y tazas tiene un

valor de $1305 dolares.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 41 Presupuesto Referencial Souvenirs Propuesta N° 5

150 $1.50 $225,00
100 $3,50 $350,00
80 $3,50 280,00

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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6.3.1.6.

Propuesta N°6

Adecuar la infraestructura e instalaciones de la hosteria tomando

en cuenta las nuevas tendencias en servicios del turismo.

Cuadro 42 Caracteristicas Propuesta N°6

inversion para
implementar
el sistema de
television

pagada.

diferentes sistemas
de
pagada.

television

Caracteristicas | Politica Valores Indicadores Metas
e Diseflar  un | Controlar | Servicio, o NUmero de | e Luego de 2
plan de | el Excelencia, proformas de meses de
inversion para | bienestar | Respeto, intercomunicadores haber iniciado
la comun y | Responsabilidad. a cotizar. el proyecto se
comunicacién | servicio contratara
interna de la | de los con el servicio
hosteria clientes. de
comunicacion
interna  para
la hosteria.
Disefiar  un e Numero de ¢ Luego de 2
plan de proformas en los meses haber

iniciado el

proyecto  se
contara con
servicio de
television
pagada.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 43 Medio de Verificacion Comunicacion Interna Propuesta N°6

Esta propuesta es desarrollada con la finalidad de
brindar y adquirir servicios de manera eficiente
mediante via telefénica con el personal de la
hosteria, atendiendo los deseos, requerimientos o
inquietudes que el cliente tenga de una manera
comoda.

Tiene como funcion auxiliar al huésped en la
comunicacion tanto interna como externa de la
hosteria, teniendo la comodidad de adquirir un
producto o servicio desde su habitacion, o de
mantener una comunicacién rapida entre
huéspedes y departamentos funcionales.

Para la implementacion de la comunicacién
interna se realizara una inversion de $1336,16 en
adquisicién de equipos necesarios para la misma.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Cuadro 44 Presupuesto Referencial Comunicacion Interna Propuesta N°6

Central telefénica Panasonic 1,00 369,00 369,00
Teléfono operador Panasonic 1,00 129,00 129,00
Tarjeta Expansora de lineas 1,00 120,00 120,00
Teléfono Panasonic Aldmbrico Negro 15,00 18,00 270,00
Programacion y configuracion de Equipos 1,00 80,00 80,00
Cableado equipos 15,00 15,00 225,00
Subtotal 1193,00
IVA12% 143,16
TOTAL 1336,16

Fuente: Mega Electronics
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 45 Medio de Verificacién Television Pagada Propuesta N°6

Esta propuesta servira como parte del
entretenimiento que las personas buscan al
hospedarse en la hosteria, brindando un servicio
de calidad lo cual permite proporcionar comodidad
y confort al cliente.

Generar experiencias de servicio extraordinarias
en entretenimiento, comunicacion e informacion,
con recursos humanos comprometidos y procesos
eficaces que superen las expectativas vy

necesidades del cliente.

Para la implementacion de la television pagada se
realizard una inversion de $173,88 dodlares
mensuales, dando un total de $2086,56 délares al

afno.

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Cuadro 46 Presupuesto Referencial Televisiébn Pagada Propuesta N°6

Plan Sefiales | NGmero de puntos Tarifa Mensual
Valor Unitario
Television Empresas SD 66 15 televisores $9,00
Subtotal 135
IVA 12% 16,2
ICE 15% 2268
Total 173,88

Fuente: CNT
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Cuadro 47 Resumen Presupuesto General Estimado

PRESUPUESTO GENERAL ESTIMADO

Detalle Cantidad P. U. Total
Triptico de  Actividades
Complementarias del 1000 0,15 150,00
establecimiento
Estudio técnico para mejorar
la infraestructura de la
accesibilidad para personas 2390,00
con discapacidades
especiales
Disefio de un Gimnasio 1 17500,00 | 17500,00
1 spot publicitario | 150,00
Suvenires:
Programa de publicidad para 150 llaveros 150 1030,00
la Hosteria 100 gorras 4,50
80 tazas 3,50280

Plan de Inversion para la
comunicacion interna de la 1 1336,16 | 1336,16
hosteria
Plan de Inversion para el
sistema de television pagada ! 173,88 | 2086,36

TOTAL | 24357,72

Fuente: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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7. DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz de diagndstico de la
hosteria se pudo evidenciar que el establecimiento cumple con la mayoria
de requisitos dispuestos por las entidades reguladoras, sin embargo se
pudo evidenciar que el personal no cuenta con los documentos de salud,
Nno posee capacitaciones en atencion al cliente, carecen de un plan de
seguridad que incluya mecanismos de contingencia, cuenta con poco
personal para la magnitud de clientes que recibe especialmente los fines
de semana por lo tanto no brinda una atencién personalizada, concluyendo
gue es importante invertir recursos en capacitar al personal, puesto que
Mesa (2019) nos dice que la importancia de la formacion adecuada,
precisa, actualizada y constante es imprescindible ya que todo trabajo
realizado en esta actividad va encaminada a un Unico objetivo que es la

plena satisfaccion del cliente.

Para realizar el analisis de la calidad del servicio y medir la satisfaccién de
los clientes de la hosteria se aplic6 encuestas basadas en el modelo
Servqual, que para (Parasuraman, Berry, L. y Zeithaml, V. 1988) postulan
gue hay una serie de dimensiones o criterios distintos que subyacen a los
juicios de los consumidores sobre la calidad de un servicio. La calidad
percibida, por tanto, es considerada como una variable multidimensional,
siendo estas dimensiones comunes a los juicios sobre cualquier tipo de

servicio.

Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del constructo
<<calidad del servicio>> los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Tras la aplicacién de la encuesta se pudo
comprobar que el 64,50% de los clientes se encuentran de acuerdo con los
servicios percibidos en el establecimiento, mientras que el 30,78% de los
clientes consideran que la empresa cuenta con falencias en las cuales se

necesita de intervencion.
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Se determind que las instalaciones y sus servicios tienen muchas falencias
por superar y si el cliente percibe que la empresa no sabe lo que esta
haciendo, temera no recibir un buen servicio y acudira a otra empresa que
le inspire esa seguridad. Sciarroni (2014), manifiesta que la satisfaccion del
cliente es el resultado de la comparacion que de forma inevitable se realiza
entre las expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o
servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor
percibido al finalizar la relacion comercial. Al considerar seriamente
cualquiera de las dos definiciones, surge con nitidez la importancia
fundamental que tiene para una organizacién conocer la opinién de sus
clientes, lo que le permitira posteriormente establecer acciones de mejora

en la organizacion.

Se presentan estrategias que intervienen en el mejoramiento de la calidad
del servicio frente a los resultados de la investigacion realizada, se los
determind en base a la observacion directa, recopilacion de informacion
primaria y secundaria, encuestas aplicadas a los clientes de la hosteria,
matriz de diagnéstico situacional, entrevistas realizadas al propietario y al
personal de la hosteria, la matriz FODA determinando las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del establecimiento.

Para concluir la matriz de estrategias la cual ayudo a identificar seis
propuestas de solucién en cuanto a la mejora de la calidad de los servicios
gue se ofertan en el establecimiento y a su vez que los beneficios sean para
los clientes tomando en cuenta sus requerimientos, estructurando
herramientas de mejora para el correcto funcionamiento de la hosteria con
el fin de promover nuevos productos y servicios que cumplan con las

necesidades y requerimientos del cliente.

Al respecto Olgliastri (2016), nos dice que las empresas con un sistema
formal de planificacion de la estrategia obtienen mejores resultados
financieros y de ventas, y han mejorado en distintos indicadores del éxito

empresarial tales como la eficiencia en sus instalaciones, personal y
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clientes. Esto depende de muchos factores como el tamafio de la empresa,
Su etapa en la evolucién organizacional y el tipo de entorno en que se

mueve, tomandose como base el camino hacia el éxito empresarial.
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8. CONCLUSIONES

Al finalizar el desarrollo del trabajo de investigacion se determiné las

siguientes conclusiones:

e Se realizé un andlisis de situacion actual de la hosteria pudiendo
determinar las falencias que presenta el establecimiento con el fin de
poder corregirlas y ofertar un servicio de calidad a sus clientes.

e EIl establecimiento no cumple con todos los reglamentos, leyes y
permisos que determina el MINTUR y otros organismos publicos.

e El establecimiento no cuenta con accesos y demas dependencias con
facilidades para el uso de personas con discapacidad, ni con el personal
entrenado que permita dar el servicio.

e No cuenta con todos los servicios ofertados el restaurante se encuentra
inhabilitado por tal razon los clientes tienen que trasladarse al
restaurante del balneario para su alimentacion.

e En base a las entrevistas realizadas a los empleados se pudo
determinar que el personal no se encuentra capacitado en temas como
atencion al cliente, trabajo en equipo y atencion a clientes a personas
con capacidades especiales.

e Tras la aplicacion de la encuesta se pudo comprobar que el 64,50% de
los clientes se encuentran satisfechos con los servicios percibidos en el
establecimiento, mientras que el 35,22% de los clientes consideran que
la empresa cuenta con falencias de acuerdo a su percepcion.

e En cuanto a la infraestructura de la hosteria se pudo evidenciar el
deterioro parcial de algunas instalaciones como techos, mesas,
casilleros, piscina y turco.

e Los clientes a su vez manifestaron que el restaurante de la empresa no
entiende el servicio a la habitacion, ademas de una comunicacion
interna la cual permita atender a sus deseos o necesidades causando
incomodidad antes los mismos.

e Una vez concluida la matriz de estrategias se pudo identificar

propuestas que ayudaran a la hosteria adecuar su infraestructura,
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implementar nuevos productos y servicios en base a las necesidades y
requerimientos de los clientes, permitiendo al establecimiento brindar
servicios de calidad, a su vez generara utilidades econémicas y una

excelente imagen de la empresa.
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9. RECOMENDACIONES

Luego de culminar el presente estudio y realizar cada uno de los objetivos

planteados se recomienda lo siguiente:

e Al gerente propietario del establecimiento gestionar con los permisos de
funcionamiento acorde a las normativas y regulaciones vigentes.

¢ Una vez realizado el diagnéstico situacional de la Hosteria Villaficus, se
recomienda a los actores directos, brinden mantenimiento, actualizacion
responsable y permanente de los servicios y productos con los que
cuenta el establecimiento, realizando una evaluacién y seguimiento
tanto a los empleados como a la infraestructura del establecimiento.

e Cumplir con el plan de capacitacion a los empleados ya que hoy en dia
es de gran importancia estar al servicio de los clientes ofreciendo una
atencion de calidad y por ende servicios de calidad.

e Se recomienda al gerente mantener una evaluacion de los servicios por
parte de los clientes para el monitoreo del desempefio de los empleados
en sus funciones.

e Dentro de las instalaciones de la hosteria cuenta con restaurante por tal
razén se recomienda habilitar el funcionamiento del mismo para prestar
el servicio de alimentacion dentro de la hosteria y por ende el servicio a
la habitacion (SERVICE ROOM) ya que los clientes nos supieron
manifestar la incomodidad al solicitar el servicio y no ser atendido su
requerimiento.

e Encaso de no ser habilitado el restaurante de la hosteria se recomienda
realizar un nuevo contrato a las personas a cargo del restaurante en el
cual se comprometan a cumplir con las politicas y normas de la empresa
ya que los clientes de la hosteria tienen acceso libre como servicios
complementarios al balneario y restaurante de la empresa y por tal
razon se debe cumplir con el servicio a la habitacion (SERVICE ROOM)
a peticién del cliente.

o EIl establecimiento cuenta con un manual de funciones para cada

empleado por tal razén se recomienda al gerente del establecimiento
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dar a conocer las funciones de cada trabajador y cumplir con las
responsabilidades designadas para cada area de la hosteria.

Se recomienda realizar el respectivo mantenimiento de las instalaciones
e infraestructura en cada una de las areas de la hosteria con el fin de
evitar el deterioro de las mismas.

Revisar y fortalecer las alianzas entre empresas publicas y privadas.
En los dias de mayor afluencia de visitantes se recomienda contratar
personal eventual el cual ayude a ofrecer una atencién personalizada a
los clientes.

Aprovechar los espacios dentro del establecimiento, ya que cuenta con
un area de expansion bastante amplia en la cual se pueden implementar
nuevos servicios y productos que beneficien tanto al cliente y a la
hosteria.

Ejecutar las estrategias propuestas ya que ayudaran a la hosteria a
adecuar su infraestructura, implementar nuevos productos y servicios

en base a las necesidades y requerimientos de los clientes.
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11. ANEXOS

11.1. Anexo 1 (Encuesta de Evaluacion de los Servicios)

Cuadro 48 Encuesta de Evaluacion de los Servicios

ENCUESTA DE EVALUACION DE

LOS SERVICIOS
HOSTERIA VILLAFICUS DE LA

EMPRESA AGUAMANIA CIA. LTDA.

Xl'ilmﬁc.us

H o8 T ER I &

Estimado huésped:

Este cuestionario busca hacer un diagnéstico de la satisfaccién de los clientes
de la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda., informacién que
serd valiosa para la misma, pues con ella se podrd brindarles un mejor
servicio. La informacién aqui escrita sera manejada de forma confidencial. Le
pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera evaluando cada
pregunta en una escala del 1 al 5, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5

1 2 3 4 5
Totalmente en Totalmente de
Desacuerdo En parte De acuerdo
desacuerdo acuerdo
totalmente de acuerdo.
FIABIBLIDAD PERCEPCION
1) Se actla con discrecion y se respeta la intimidad del >l3lals
cliente.
2) Los distintos servicios de la hosteria son presentados ol3l4ls
correctamente desde la primera vez.
3) El personal es competente y profesional. 2 4
4) Cuando solicito algo al personal de la hosteria se > 4|5
compromete ayudarme y cumple con lo solicitado.
CAPACIDAD DE RESPUESTA PERCEPCION
5) Si requiero de algo especial que generalmente no se
encuentra en la hosteria, sé que me ayudaran a 213|415
conseguirlo.
6) Los distintos servicios funcionan con rapidez. 2131415
7) Existe puntualidad en las distintas actividades ofrecidas en
. 213|415
la Hosteria.
SEGURIDAD PERCEPCION
8) Me siento seguro de dejar mis pertenencias en mi
L 21314
habitacidn.
9) Me siento tranquilo y seguro dentro de la hosteria. 213|415
10) Las instalaciones y equipos de la hosteria son seguras
! . 2134
(cumplen con las normas de seguridad basicas).
11) Los empleados de la hosteria trasmiten confianza y
; 213|415
seguridad
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12) Siento seguridad al momento de consumir los
alimentos del restaurante de la hosteria.

13) Los exteriores de la Hosteria son seguros para visitar o
caminar.

14) Considera que Catamayo es seguro para realizar turismo

EMPATIA PERCEPCION

15) El personal de la hosteria siempre esta atento a mis
deseos y necesidades.

16) El personal de la hosteria siempre estd con una
sonrisa en el rostro.

17) El personal de la hosteria le brinda una atencién
personalizada

18) La poblacién donde se encuentra ubicada la hosteria
es amable con los visitantes.

TANGIBILIDAD PERCEPCION

19) En general, el servicio de la hosteria es bueno. 1123|415

20) La hosteria cuenta con instalaciones limpias,
conservadas y atractivas.

21) El personal de la hosteria tiene una apariencia
limpia y agradable.

22) Mi habitacién cuenta con todos los servicios
necesarios para sentirme cdmodo durante mi estancia.

23) El servicio de alimentos y bebidas con que cuenta la
hosteria ofrece un servicio de calidad.

24) Las diferentes instalaciones (restaurante, sala de
reuniones, bar, sauna, turco, area de recreacion) 112|3|4]|5
resultan Agradables.

25) El lugar donde se encuentra ubicada la hosteria es
agradable (clima, naturaleza)

26) El lugar donde se encuentra la Hosteria tiene vias de
acceso en buen estado

27) La publicidad que utiliza la hosteria para la
promocién y difusién es visualmente atractiva

Comentarios y Sugerencias:

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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11.2. Anexo 2 (Matriz de diagndstico)

Cuadro 49 Matriz de Diagnostico

UNIVERSIDAD
NACIONALDELOJA

1838

MATRIZ DE DIAGNOSTICO

CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y
ADMINISTRATIVA

DATOS GENERALES

INFORMACION DEL PROPIETARIO DEL ESTABLECIMIENTO

Nombres y Apellidos

Eddy Santiago Riofrio Roa

Numero de Cédula 1102988357
Teléfonos 0993151943
E-Mail eddy.roa@aguamania.com.ec

INFORMACION DEL RESPONSABLE DEL ESTABLECIMIENTO

Responsable de la Empresa

Eddy Santiago Riofrio Roa

Numero de Cedula 1102988357
R.U.C
Profesién Ingeniero en Hoteleria y Turismo
E-Mail eddy.roa@aguamania.com.ec
INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO
Provincia Loja
Canton Catamayo
Parroquia Catamayo
Direccion/ Calles Km 5 Catamayo via a la Costa
Teléfonos 25563338/0985847188

Razon Social de la Empresa

Compaifiia Limitada

Misién: "Satisfacer las necesidades de nuestros huéspedes, en un ambiente familiar, confortable, célido y ornamental; comprometiéndonos siempre a velar por su
comodidad. Haciendo de su estadia una experiencia impresionante e inolvidable."

Vision: "Convertirse en una hosteria, con gran reconocimiento nacional; caracterizada por la belleza natural de sus areas, calidez y eficiencia en la atencién a nuestros
huéspedes; y sobre todo por su ambiente familiar y hogarefio. A largo plazo, nos convertiremos en el precedente de una nueva y creativa oferta hotelera."”

NUumero de Empelados

14 Empleados

Servicios Turisticos

Alojamiento, Alimentacion, Eventos, Recreacion.

Licencia de Funcionamiento

Vigente hasta el 2018

Categoria

Primera Categoria
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mailto:eddy.roa@aguamania.com.ec
mailto:eddy.roa@aguamania.com.ec

Numero de Plazas 83 plazas
Departamentos Cabafias
Convenios Empresas Publicas y Privadas, Instituciones Educativas
Certificados Ninguno
ENTIDADES REGULADORAS
CUMPLIMIENTO PERIODO DE DURACION
ENTIDAD VARIABLE INDICADORES S| NO FECHA DE FECHA DE OBSERVACION
EMISION VENCIMIENTO
Concede_ra_ a los Permiso del cuerpo de 30 de enero 30 de enero -
establecimientos bomberos X 2018 2019 Proxima a Vencer Renovar
turisticos Licencia
IL:JS;ICC?on:rr:iJ:rlwtode _Pago de patente m_unicipal de X La recepcionista desconoce la
MUNICIPIO DE ' | impuestos a los activos totales fecha de pago
CATAMAYO- | due ~ acredite
LUA.E. idoneidad del | Documentos de salud de las
servicio que | personas que laboran en el
ofrece y se sujeten | local (certificado de la
a las normas | Policlinica Municipal o permiso X
técnicas y de | de la Jefatura Provincial de
calidad vigentes Salud)
RUC X 19 de octubre | 19 de octubre
SERVICIO DE 2018 2019
RENTAS
INTERNAS Factura X
Destinado Plan de contingencia fisico y
especificamente a | gigital X
defender a las i i _
personas y a las Extintor con carga activa y X Cuentan con carga activa, pero
CUERPO DE propiedades, adhesivo que lo certifique sin adhesivo que lo certifique
BOMBEROS contra el fuego; | Pago anual de permiso de
socorrer en _funC|or]am|ento contra X
catastrofes o | incendios.
siniestros, y | Sefialética en caso de
efectuar acciones | emergencia. (Numeros de X
emergencia).
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de  salvamento,
rigiéndose por las
disposiciones de
la Ley de Defensa
contra Incendios y
sus Reglamentos.

Basureros para residuos
organicos.

Basureros para residuos
inorganicos.

SECRETARIA DE
HIDROCARBUROS

Reglamento
técnico de
comercializacion
de gas licuado
norma a utilizar
bombonas
industriales.

Cilindros de 45 kg se utilizaran
en conjunto técnico industrial
autorizado por el INEN.

Gas Doméstico

Cantidad y periodo de tiempo
de carga

Permiso de Transporte

Sefalética (Peligro gas
inflamable, Prohibido fumar,
Prohibida la entrada sin

autorizacion, Colocar
arrestallamas)
Infraestructura de

almacenamiento  (ubicacion
adecuada de bombonas, tener
monticulo, roci6 de agua,
regulador de presion, las redes
externas libres, la uniéon de
tuberias por soldadura o acero
forjado, distancia de tuberia de
20 cm de otras instalaciones,
mantenimiento de tuberias,
utilizar la minima cantidad de
empates para instalacion).

SECRETARIA DE
GESTION DE
RIESGOS

Plan de
contingencia

Botiquin de primeros auxilios.

No esta adecuado

Megéfono.
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Lamparas de emergencia o
internas.

Vias de evacuacion
sefalizadas.

Puertas de emergencia
funcionales.

Sefialética.

Sistema de
alarma/sirena/timbre/campana

Sistema de Alarma

Zonas de seguridad.

Identificacibn de amenazas

(sismo, inundaciones,
deslizamientos, laderas
inestables, hundimientos,
incendios).

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

AGENCIA
NACIONAL DE
REGULACION,
CONTROL Y
VIGILANCIA
SANITARIA
(ARCSA)

Uniformes.
Vestimenta
adecuada Zapatos.
Mascarillas.
Manipulacién adecuada de
. alimentos.
Condiciones

sanitarias para el
personal

Lavado y desinfeccién de
manos.

Uso de delantal limpio y en
buen estado.
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Cabello recogido y uso de
redecilla para cabello

En caso de usar barba o
bigote, es indispensable usar
cubre bocas.

Mantener las ufias limpias,
cortas y sin esmalte.

No se debe usar joyas.

Malos habitos (toser, mascar o
beber en el trabajo).

Otras condiciones
sanitarias

Programa preventivo contra
plagas.

Fumigacion cada 15 dias

Productos caducados.

Alimentos y bebidas con
registro sanitario.

Los productos congelados
tienen su debido proceso.

Los alimentos tienen contacto
con el piso.

Personal capacito a las
normas de  higiene vy
manipulacion de alimentos.

Verduras separadas del resto
de alimentos.

Las carnes estdn  en
refrigeracion.

Los productos predecibles
estan en su despensa.

Condiciones de la
infraestructura

El piso y paredes estan limpios
y en buenas condiciones.

Las mesas y sillas estan
buenas condiciones y limpias.
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Los basureros tienen tapa de
pedal y funda.

El techo estd en buenas
condiciones y limpio.

Las instalaciones eléctricas
estan en buenas condiciones y

limpias.
La iluminacion del
establecimiento permite

visualizar los objetos y areas.

El area de manipulacion de
alimentos tiene ventilacion o
extractor de olores.

Extractor de olores y ventilacion
natural

La distribucion de la empresa
permite una facil limpieza.

El suministro de agua es
potable o tratada y estan
separadas de las aguas
servidas.

Los servicios higiénicos estan
independientes para hombres
y mujeres y estan alejados del
area de alimentos.

Los servicios higiénicos estan
previstos de jabon, toallas,
papel higiénico, dispensador
de gel desinfectante 'y
basureros con tapa de pedal.

Condiciones
sanitarias de
equipos y
utensilios

Menaje (cucharas, cuchillos,
tenedores en buen estado y
limpios).

Los utensilios y tablas son
madera.

Contiene tablas plasticas

Refrigeradores limpios y en
buen estado.
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Vitrinas, exhibidores, perchas
estan en buen estado y
limpias.

Utensilios son de material
corrosivo y de facil limpieza

Se da mantenimiento en las
cocinas, hornos y demas
equipos

Tiene un programa de limpieza
y desinfeccién.

Los equipos y utensilios que
estdin en mal estado se
encuentran fuera del area de
manipulacion

MINISTERIO DEL
INTERIOR
(INTENDENCIA)

Controles
rutinarios por
parte de la
intendencia de

Registro del establecimiento
en la pagina de Ministerio del
Interior

Permiso de uso de suelo.

Declaracién juramentada de
los fondos y activos utilizados

policia - X
que no proviene de
actividades ilicitas.
Rampas para silla de ruedas. X
Accesibilidad X
CONSEJO Sistema braille. X
NACIONAL PARA Bafios adecuados. X
LA IGUALDAD DE Personal Capacitado X
DIS((:(,:AOPQEBDIQ)DES Asi_stencia de Animales X
Adiestrados
Parqueadero Identificados
para personas con X
discapacidad
MINISTERIO DEL Reconocimiento Registro Ambiental X

AMBIENTE

de las buenas
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practicas

Manejo adecuado de

ambientales contenedores especificos X
Gestion de compras X
responsables
Capacitacion del personal en X
aspectos ambientales.
Manejo de Agua Residuales X El agua es tfatada tOdO.S. los dias
con guimicos, y reutilizada.
CUMPLIMIENTO PERIDODO DE DURACION
ENTIDAD DEFINICION INDICADORES . NO FECHA DE FECHA DE OBSEVACIONES
EMISION VENCIMIENTO
Pago de sueldos X Los pagos son realizados cada
fin de mes

Contrato X
Horas Extras X
Personal de planta X
Personal Eventual X

MINISTERIO DEL | Obligaciones del | Seguridad en el trabajo X

TRABAJO empleador Lleva registro de los o -
- X Biométrico y en fisico

trabajadores
Proporciona adecuadas
herramientas para desarrollar X
el trabajo
Permisos por ausencia X
sujetas al reglamento
Trato adecuado X
Otorgamiento de certificados X

relativos a su trabajo
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Atiende reclamos X

Facilita la inspeccion y

vigilancia de autoridades X

competentes

Vestimenta adecuada X

Inscripcién al IEES X

Afiliacion al seguro X

Vacaciones X Una vez al afio, 15 dias

REQUISITOS PARA HOSTERIA, HACIENDA TURISTICA, LODGE 5 ESTRELLAS

VARIABLE DESCRIPCION CUSI\I/IPLIMIEHEO OBSERVACIONES
Cuenta con infraestructura, mobiliario, insumosy
equipamiento del establecimiento en perfectas X
condiciones de funcionamiento

CONDICIONES MINIMAS Eiu_enta con condiciones basicas de limpieza e X
giene.

Parqueadero X

VARIABLE DESCRIPCION CUS':APLIMIE::II;O OBSERVACIONES
Cuenta con sistema de iluminacion de emergencia X

REQUISITOS GENERALES

Zonas de evacuacion X
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Puntos de encuentro

Salidas de emergencia

Extintores y mangueras

No cuenta con mangueras.
Contienes tres extintores ubicados en recepcion,
comedor y cocina.

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

Cuenta en cada habitacién y piso,conunmapade
ubicacionyde evacuacion conforme las disposiciones
dela Autoridad competente

Cuenta con un mapa general de toda la hosteria.

Cuenta con una politica interna en la cual se
mencione el horario de atenciénaproveedoresy que
no interfiera con las horas de alto transito de
huéspedes

Cuenta, aplica y procesa cuestionariosde evaluacion
de satisfaccion del cliente en relacion a los servicios
brindados y a las instalaciones del establecimiento

En la pagina web de la empresa se puede
realizar comentarios y sugerencias

Cuenta con sistemas de ambientacion musical, estos
deberan estar colocados en y hacia el interior del
establecimiento

Cuenta con contenedores de desechos, éstos deben
estar ubicados en las areas de uso cominy areas donde
se identifique que se generan desechos

Alrededor de la hosteria 6 aproximadamente y en
todas las cabafas.
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Cuenta con areas asignadas para fumadores
debidamenteidentificadasysefializadas

Cuenta con areas con facilidades para personas con
discapacidad debidamente identificadas

Contiene una cabafia adecuada para personas
con discapacidad.

Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente del
aguaen cuartos de bafioy aseo de habitaciones, cuartos
de bafio y aseo en &reas 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
energiaeléctricaen habitaciones, enéreasde usocomun
de los huéspedes, y en areas del personal

Cuenta con el numero de piso debidamente
identificado y sefializado

Estan estructuradas por cabafias en tres colores
verdes, anaranjadas y azules con su respectivo
numero identificativo

Cuenta con las habitaciones por piso debidamente
identificadas y sefializadas

Las cabafias se encuentran en un solo nivel
ubicadas en forma de U.

Cuenta con éareas de huéspedes y ubicacion de
servicios complementarios debidamente
identificadas y sefializadas

Exhibe los horarios de ingreso (check in) y salida
(check out) en recepcion

Se encuentran exhibidos en cada una de las
cabafias.

Cuenta con personal uniformado (con distintivo o
atuendo)
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Exhibe la licencia de funcionamiento vigente segun el
formato (a color) establecido por la Autoridad Nacional
deTurismo, en un lugar que sea visible para el
huésped

Se encuentra en los archivos de la empresa.

Exhibe el tarifario rack anual registrado ante la
Autoridad Nacional de Turismo

Exhibe 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

Las camaras se encuentran ubicadas en el
interior y exterior de recepcion, salén de eventos,
y en la piscina.

Cuenta con un sistemade auxilio, al menos en un area
del establecimiento, conectado directamente con
organismos de seguridad y respuestainmediata. Encaso
delugaresdonde no existacobertura, se preveraotro tipo
de auxilio y/o apoyo inmediato

Boton de panico ECU 911

Cuentaconfiltrosdearenaparaaguasgrises,enelcaso
de que el nuevo establecimiento esté ubicado en la
franja Marino Costera

Cuenta con trampas de grasa, ubicadas en areas de
preparacion de alimentos

Cuenta con instalaciones eléctricas cuyo voltaje es
de 110V y 220V, debidamente sefializado

X

La empresa cuenta con un generador de energia
en el balneario que abastece a todo el
establecimiento.

VARIABLE

DESCRIPCION

CUMPLIMIENTO

SI | NO

OBSERVACIONES
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INFRAESTRUCTURA

Cuenta con accesos y demas dependencias con
facilidades para el usode personas con discapacidad. En
caso de establecimientos que no cuenten con estas
facilidades, deben contar con personal entrenado que
permita dar el servicio.

Se sujeta a la normativa de accesibilidad universal
vigente

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

Cuenta con ventilacibn natural y/o mecéanica que
permitaelflujodeaireylanoacumulaciéondeolores,con
especial énfasis en cuartos de bafio y aseo, bodegas, y
areas de preparacion de alimentos (siempre que el
establecimiento brinde el servicio de alimentacion)

Ventilacion Natural y mecénica.

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

Cuentacon materiales de construccion y/o revestimiento
para evitar la acumulacién de microorganismos en
cuartos de bafio y aseo, bodegas, areas con uso de
vapor/fagua y areas de preparacion de alimentos (si
tuviera estas Ultimas)

Cuenta con elementos antideslizantes en pisos de
cuartos de bafio y aseo, accesos, escaleras, areas de
vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si
tuvieran estas ultimas)

Cuenta con areas para uso comun y/o multiple para
los huéspedes
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En caso de contar con areas para fumadores, deben
cumplirconlos requisitos establecidos enlanormativa
nacional vigente, referente a la regulacion y control
del tabaco

No tiene area de fumadores por ser un lugar
abierto

Cuenta con un area 0 espacio especifico para la
separacion y almacenamiento de desechos sdlidos

Ubicados en la parte superior de la hosteria.

Cuentaconunareade almacenamientode lenceriaen
elestablecimiento(ropadecama,toallas,entreotros)

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 bodegas, utilerias y/o compartimentos
especificos para almacenamiento de herramientas e
implementos para mantenimiento, separadas y sin
contacto directo con materiales inflamables o alimentos

X

VARIABLE

DESCRIPCION

CUMPLI

MIENTO

Sl

NO

OBSERVACIONES

SERVICIOS

Cuenta con servicio de agua las veinticuatro horas

X

Cuenta con servicio de custodia de equipaje

No existe una persona encargada pero el
personal de la hosteria lo hace si el huésped lo
requiere.

Cuentaconservicio deinterneten areas de usocomun.
Noaplicaenlocalidadesdondenoexisteelservicio

En todas las areas de la empresa

Cuenta con botiquin con contenido béasico segun lo
establecido en este Reglamento

El botiquin se encuentra sin contenido
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Cuenta con servicio de recepcion, conserjeria o

guardiania las 24 horas X
Cuenta con servicio diario de limpieza X
Cuenta con servicio de television por cable. X
Cuenta con el personal suficiente para cada area X
Cuenta con un plan de seguridad que incluya
mecanismos de contingenciay atencionde emergencias, X
segunlo establecido por la Autoridad competente
VARIABLE DESCRIPCION CUS':APLIMIE'ZIBO OBSERVACIONES
Cuentacon cuartos de bafioy aseo en areas comunes X
debidamenteidentificadosysefializados porgénero.
Cuenta con cuartos de bafio y aseo dimensionados X
; de acuerdo a la capacidad del servicio a prestar
~CUARTOSDEBANOYASEOEN
AREASCOMUNES, QUECUENTEN Cuenta con cambiador de pafiales de bebe en cuartos X
CONEXCELENTES CONDICIONESDE | de bafio y aseo en areas comunes.
LIMPIEZA Contar con cuartos de bafio y aseo equipados con:
Inodoro con asiento y tapa X
Lavamanos X
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Espejo sobre el lavamanos

Tomacorriente

Basurero con funda y tapa

Dispensador de jabon de pared o desechable

Jabén liquido

Secador automatico de manos o dispensador de
toallas con toallas desechables

Dispensador de toallas

Porta papel o dispensador de papel higiénico dentro
o cerca al area de cuarto de bafio y aseo

Porta papel

Papel higiénico

Dispensador de desinfectante de manos dentro o
fuera del servicio higiénico

Fuera del servicio higiénico

Gel desinfectante de manos

lluminacién eléctrica, central o similar Controlada
junto a la puerta de acceso

Cartilla de control de limpieza.
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VARIABLE DESCRIPCION CUS':APUMIE'Z%O OBSERVACIONES
15 Cabafas identificadas por colores Verde,
Cuenta con un minimo de 5 habitaciones X Naranja y azul.
Cuenta con iluminacién eléctrica central o similar, X
controlada junto a la puerta de acceso
Cuenta con camas de acuerdo a las dimensiones
determinadas en el presente Reglamento. En caso de X
sofadcama se aplicara la medida minima para cama
de una plaza
Cuenta con televisiones de Ultima tecnologia. X Televisares Basicos.

HABITACIONES

Lashabitacionesdebencontarcon el sigui

enteequipamiento

Colchoén X

Protectordecolchén X

Sébanas X

Cobija(s) X

Cubrecama X

Edreddn o plumén duvet X Edredones
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Almohada(s) por plaza

Protector de almohada X

Almenos unveladoro mesa de noche X

Basurero X

Cuenta con cobija extra a peticion del huésped X

Cuenta con al menos dos tomacorrientes para uso X

de huéspedes

Cuenta con teléfono en todas las habitaciones o

sistema de comunicacion interna entre areas de uso . L .

. . Y X El sistema de comunicacion no funciona.

de huéspedes y areas de servicio, cuando no se

disponga de servicio telefénico

Cuenta con informativo del establecimiento, que

incluya politicas, datos sobre los servicios generales

y adicionales, horarios de prestacion de servicios, X

horarios de ingreso (check in) y salida (check out),

teléfonos de apoyo y emergencias (ECU 911) en la

habitacion

Cuenta con agua para consumo en la habitacion X

) CUMPLIMIENTO 5
VARIABLE DESCRIPCION S| NO OBSERVACIONES

INSTALACIONES GENERALES Cuenta con generador de emergencia para suministro X

general de energia eléctrica paratodoel establecimiento.
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Cuenta con sistema de proteccion contra insectos

Cuenta con acondicionamiento térmico en areas de

uso comun: enfriamiento o calefaccion artificial y/o X Ventiladores y ventilacion natural
natural
Elestablecimiento debecontar con porlo menos 9delos siguientes servicios/actividades/ubicacidn:

1) Piscina X
2)Hidromasaje X El hidromasaje se encuentra inhabilitado
3)Bafioturco X
4)Sauna X
5)SPA X
6) Local comercial afin a la actividad. Ej. Agencia de Dentro de las instalaciones de la hosteria no
viajes, artesanias, etc., se considerard como un solo X cuenta con un local comercial, pero la empresa si
servicioaunoomaslocales comerciales gue contiene articulos para el balneario.
7)Salonesy/oareas para eventos X Capacidad para 150 personas

. L, . . Invernadero, piscina de tilapia, arboles frutales,
8)Vinculaciénaunaactividadagropecuaria X P P

apicultura,
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9)Realizarcaminatas X
10)Realizarcabalgatas X Previo aviso del cliente
11)Realizar rodeos X
12) Vinculacién de la comunidad local en las actividades X Eventos en dias festivos como carnavales
turisticas realizadas por el establecimiento (Conciertos).
13) Equipo de uso diario para actividades del
establecimiento(almenosbotasdecauchoyponchode X
aguas)
14) Juegos de saldn (mesas de billa y/o billar, mesas de Fueron traslada%oT a Ia_s instalaciones del
ingpong) X alneario. .
P ' Cuenta con mesa de ping pon, mesa de billary
futbolin.
Dentro de las instalaciones de la hosteria no.

0 . En las instalaciones de la empresa cuenta con

15)Areasdeportivas. X .
cancha de futbol, base y véley.
Las personas que se hospedan en la hosteria
tienen acceso a estos servicios.
16) Establecimiento ubicado en un edificio patrimonial
gue cuente con la respectiva declaratoria por parte de X
laautoridad competente.
Contar con areas de uso exclusivo parael personal:

Cuartosdebafioyaseo. X
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Area de almacenamiento de articulos personales

(casilleros). X
Area de comedor X
VARIABLE DESCRIPCION CUS'\I"PL'M'EEBO OBSERVACIONES
Cuenta con una entrada principal al area de
ACCESOS recepcion para clientes, y otra entrada de servicio X
VARIABLE DESCRIPCION CUS"IAPL'M'EE(TDO OBSERVACIONES
Cuenta con éarea de vestibulo y recepcion (con X
mobiliario)
. . La hosteria cuanta con su restaurante pero se
Cuenta con restaurante dentro de las instalaciones del encuentra inhabilitado. solo hacen uso  en
estat_)l_emmlento’que incluya servicio (_je cafeteria. El X temporadas que lo requieran o a peticion del
servicio deberd estar ofrecido mediante carta en : .
< - . L cliente para un evento, los huéspedes hacen uso
espafolyunidiomaextranjero,depreferenciainglés. del restaurant del balneario
AREAS DE CLIENTES - GENERAL -
Cuenta con servicio de preparacion de dietas Este servicio lo realiza el restaurante del
especiales yrestricciones alimenticias bajo pedido del X ;
huésped balneario
. . Dentro de las instalaciones de la hosteria no
dci?eergtr?ci%%na?jreelareds?azil;noimro del establecimiento X pero los huéspedes tienen acceso al bar del
balneario.
Area de fumadores X
VARIABLE DESCRIPCION CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
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Sl NO
Cuenta con el 2% de habitaciones para personas con
discapacidad, del total de habitaciones con las que
cuenta el establecimiento. Seguln las especificaciones X
de la Autoridad competente, ubicadas de preferencia en
laplanta baja del establecimiento.
Cuenta con habitaciones privadas con cuarto de X
bafio y aseo privado
Cuenta con acondicionamiento térmico en cada
habitacion, mediante: Sistema de enfriamiento o - L.
S, P - X Ventilacion mecénica y natural
ventilacibn mecanica y/o natural o calefaccion
mecanica y/o natural
Cuenta con internet en todas las habitaciones X
AREAS DE CLIENTES - . . L
HABITACIONES Cuenta con caja de seguridad en las habitaciones X
Cuenta con sistema de cierre para puerta de acceso X
a la habitacion
Cuenta con almohada extra a peticion del huésped X
Cuenta con portamaletas X
Cuenta con cléset y/o armario X Armarios en todas las habitaciones de las
cabafias.
Cuenta con escritorio y/o mesa X
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Las cabafas cuentan con una sala de estar

Cuenta con silla, silléon o sofa X

Contar con funda de lavanderia X

Cuenta con luz de velador por cabecera X

Cuenta con un minibar X

Las habitaciones del establecimiento deben contar con

cortina completa y visillo o blackout y visillo. El blackout . -
. . X Cortinas con visillo.

o la cortina completa pueden ser sustituidos por

puerta interior de la ventana.

Cuenta con servicio telefonico o sistema de

comunicacion que permita la comunicacion desde la X

recepcion hacia la habitacion y viceversa.

VARIABLE DESCRIPCION C%’:APUMIE::gO OBSERVACIONES
(_Zuenta con agua czilllente dlspo_nlble en ducha y/o X Duchas de agua caliente
tina en cuarto de bafio y aseo privado.

Cuenta con iluminacion independiente sobre el X
lavamanos
AREAS DE CLIENTES - CUARTO Ofrece toalla de cuerpo y de manos por huésped X
DE BANO Y ASEO PRIVADO poy P P
Cuenta con toalla de piso para salida de tina y/o X
ducha
Secador de cabello X
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Contarconlossiguientes amenities delimpieza:

Champu

X

Jabén

Papel higiénico de repuesto

Acondicionador

X

VARIABLE

DESCRIPCION

CUMPLI

MIENTO

Sl

NO

OBSERVACIONES

SERVICIOS

Cuenta con un jefe de departamento para cada
area.

X

Existe una persona contratada para cada area del
establecimiento

Cuenta con servicio de despertador desde la
recepcion hacia la habitacion.

Si el personal lo solicita a recepcion el personal
se encarga de hacerlo

Al menos el 30% del personal del establecimiento
cuenta con certificacién en competencias laborales o
son profesionales, y se encuentran en las areas
operativas y administrativas del establecimiento.
Para el cumplimiento del 30%, el establecimiento
debera contar con personal profesional o con
certificacion en competencias laborales de forma
progresiva, de acuerdo a lo siguiente: Primer afio:
10% del personal profesional o certificado en
competenciaslaborales, Segundo afio: 10% del personal
profesional o certificado en competencias laborales.
Tercer afio: 10% del personal profesional o certificado en
competencias laborales

El propietario de la empresa cuenta con titulo de
tercer nivel Ingeniero en Hoteleria y turismo, el
resto de personal tiene un nivel de profesion
béasica y se encuentran estudiando.

Al menos el 25% del personal del establecimiento habla
al menos un idioma extranjero, y se encuentran en las
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areas de contacto y relacionamiento directo con el
huésped. Para el cumplimiento del 25%, el
establecimiento deber4 contar con personal que hable
almenos unidioma extranjero de forma progresiva, de
acuerdoalo siguiente: Primer afio: 5% de personal que
hable al menos unidioma extranjero, Segundo afio: 10%
de personal que hable al menos un idioma extranjero,
Tercer afio: 10% de personal que hable al menos un
idioma extranjero.

Cuenta con personal bilingtie que brinde el servicio
de recepcion, conserjeria o guardiania las 24 horas

En caso de que el establecimiento se encuentre ubicado
en zonas donde no exista red publica de alcantarillado,
debe contar con sistema de tratamiento de aguas
residuales

Privado, aguas residuales en fosas sépticas.

Cuenta con servicio de alimentos y bebidas a la
habitacion con servicio en espafiol y un idioma
extranjero,de preferencia inglés

El servicio es en el idioma espafiol.

Cuenta con un plan de seguridad y atencién de
emergencias

Cuenta con servicio de primeros auxilios

Cuenta con sefialética de los servicios y areas de
uso comun del establecimiento

Cuenta con formas de pago que incluyan tarjetas de
crédito y/o débito o vouchers

Red de pagos Datafast para tarjetas de crédito
como: Diners, Titanium, Discover, MasterCard,
Visa; y todas las tarjetas de débito de
Cooperativas que cuente con el servicio
Visa.Débhito.
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Cuenta con servicio de lavanderia propio o
contratado

Cuenta con servicio de planchado propio o
contratado

Cuenta con circuito cerrado de camaras de seguridad
con capacidad de almacenamiento de al menos 30 dias.

Especialmente en puntos de venta.

Cuenta con silla de ruedas disponible para uso del
huésped

Cuenta con los siguientes servicios adicionales a
peticiondelhuésped: Camaextra, Cuna, Silladebebé.

Cuenta con una plataforma digital

Cuenta con servicio telefénico y/o equipos que
permitan la comunicacion hacia el exterior del
establecimiento.

Fuente: Ministerio de Turismo

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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11.3. Anexo 3 (Cuestionario de preguntas para la entrevista)

Cuadro 50 Preguntas Entrevista Gerente Propietario

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIVERSIDAD FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

NACIONAL DE LOJA ADMINISTRACION TURISTICA

ENTREVISTA

A cargo de: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Entrevistado 1: Ing. Eddy Santiago Roa Riofrio Gerente Propietario de la Empresa
Aguamania Cia. Ltda.

Lugar: Hosteria Villaficus

P wDNPRE

o

10.

11.
12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

¢, Qué le motivo a emprender en esta actividad?

¢ Qué tiempo lleva funcionando la empresa?

¢, Qué tipo de servicios ofrece la empresa?

¢, Qué Producto o servicio considera usted que lo ayudo a posicionarse en la mente
del consumidor?

¢, Qué tipos de alianza tiene y con qué empresas?

¢La relacién con sus proveedores como considera que es?

¢ El personal tuvo una induccion a las funciones a desempefiar y se les entrego un
manual de procesos?

¢ Qué tipo de cliente visita mas la empresa?

¢, Qué meses del afio son temporadas altas y bajas de la empresa? ¢ Cémo maneja
el personal en temporadas?

¢ Cudles considera usted que son las oportunidades que puede aprovechar del
ambiente externo a la hosteria?

¢, Qué fortalezas y amenazas tiene la empresa?

¢, Cuenta con estrategias que aporte a la conservacion del medio ambiente?
¢,Como es la relacién del personal con la administracién, gerencia y con los
usuarios?

¢A través de qué medios mide usted la satisfaccion de sus clientes? Tiene un
programa de fidelizacion.

¢ En caso de tener algun inconveniente con los visitantes existe alguna persona que
maneje quejas y reclamos? ¢ Como lo ha solucionado?

¢, Qué estrategias utiliza usted para motivar a sus empleados?

¢, Si ha tenido inconvenientes con el personal como lo ha solucionado?

¢, Qué considera usted que es la calidad?

¢, Qué considera usted que es la calidad?
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20. ¢ Considera usted que los servicios que ofrece la hosteria son de Calidad?

21. ¢ Estaria dispuesto a aplicar un modelo de gestion de calidad?

22. ¢Qué beneficios considera que alcanzara al disponer de modelos de gestion de
calidad?

23. ¢Através de qué medios de difusién de da a conocer los servicios y caracteristicas
gue ofrece?

24. ¢La hosteria cuenta con una plataforma digital donde las personas puedan
informarse acerca de los servicios que ofrece y esta actualizada?

25. ¢ Qué planes de publicidad y marketing ha puesto en préactica?

26. Tiene nuevos proyectos a implementar en su empresa.

Fuente: Ing. Eddy Santiago Roa Riofrio
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Cuadro 51 Preguntas Entrevista Administradora

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIVERSIDAD FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

NACIONALDE LOJA ADMINISTRACION TURISTICA

ENTREVISTA
A cargo de: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Entrevistado: Sefiora Maria Riofrio Asistente Financiera
Lugar: Hosteria Villaficus
¢, Cudl es su roll dentro de la empresa?
¢, Qué tiempo lleva trabajando dentro de la empresa?

¢ Coémo se siente usted trabajando dentro de la empresa?

1

2

3

4. ¢Considera usted que la empresa tiene competencia?

5. ¢Esta consciente de lo qué es y representa la calidad?

6. ¢Esta el personal de la hosteria al tanto de lo que es calidad?

7. ¢Cbmo es la relacion del personal con la administracion, gerencia y con los
usuarios?

8. ¢Considera que la empresa cumple con sus derechos como trabajador?

9. ¢Qué propuestas generaria para mejorar y dinamizar la hosteria?

10. ¢Se llevan a cabo programas de capacitacion al personal?

11. ¢ Esta el personal del centro al tanto de lo que es la calidad en el servicio?

12. ¢ Qué beneficios considera que alcanzara la empresa al disponer de un modelo de

gestién de calidad?

Fuente: Sra. Maria Riofrio Asistente Financiera
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

164



Cuadro 52 Preguntas Entrevista Recepcionista y Facturador

UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
s FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
< | NACIONAL DELOJA ADMINISTRACION TURISTICA

ENTREVISTA

A cargo de: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
Entrevistados:
4.1. Karla Medina Recepcionista- Auxiliar contable
4.2, Aquiles Nufiez Facturador del Restaurante
Lugar: Hosteria Villaficus
¢, Qué tiempo lleva trabajando dentro de la empresa?
¢ Esta a gusto trabajando para la empresa?

Tiene todos los beneficios.

1

2

3

4. Los horarios son establecidos y rotativos

5. ¢Cudles son sus tareas dentro de Aguamania?

6. ¢CoOmo es su relacién con la administracion, gerencia y con los usuarios?

7. ¢Cree usted que la estructura organizacional que Aguamania tiene es adecuada?

8. ¢En general, cuales son las reacciones de los visitantes al llegar y al retirarse de la
hosteria?

9. ¢Considera que ha habido un correcto desarrollo de las responsabilidades,
obligaciones y derechos de los trabajadores en la Hosteria?

10. La empresa les entrega materiales de trabajo para que puedan laboran.

11. ;Cuales han sido los problemas que con mayor frecuencia se observan? Es decir,
si ha tenido algin inconveniente con algun cliente, ¢cudl ha sido y cémo lo ha
solucionado?

12. ¢Hay un modelo de gestién de calidad informativo para compartir con los empleados
de la hosteria?

13. ¢ Esta consciente de lo qué es y representa la calidad en servicio?

14. ¢Ha recibido capacitaciones?

15. Cual es su nivel de satisfaccion en la empresa.

Fuente: Karla Medina/Aquiles Nufiez
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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11.4. Anexo 4 (Analisis de Resultados de las Entrevistas
Aplicadas)
Entrevistado 1: Ing. Eddy Santiago Roa Riofrio Gerente Propietario

de la Empresa Aguamania Cia. Ltda.
1. ¢;Qué le motivo a emprender en esta actividad?

En primer lugar, soy un profesional del Turismo siempre me he
desempefnado en esta area, desde muy joven he trabajado en la parte
hotelera, turistica y eso es lo que me ha motivado a estar en este tipo de
negocio siempre vinculado a ello, y ahora ya con un proyecto propio que
es bastante grande y ambicioso, pero con mira siempre al trabajo social

a la creacién de fuentes de trabajo como es Aguamania.
2. ¢Quétiempo lleva funcionando la empresa?

Se encuentra ya catorce afios en el mercado turistico, siempre hemos
tratado de hacer un tipo de empresa que tenga su permanencia tanto en
tiempo y en espacio, en tiempo me refiero para las generaciones futuras

y espacio que sea lider dentro de los servicios turisticos en la zona.
3. ¢Quétipo de servicios ofrece la empresa?

Tenemos servicios variados realmente cuando se implementé el negocio
se constituyd como compafia, siempre lo he dejado como un tema
abierto a la idea de crear nuevas empresas hoy en dia estamos con
balneario, hospedaje, alimentacidon, eventos y complementarios como
ciclismo, bailoterapia, cabalgata, pesca deportiva actividades que nos
van permitiendo liderar el mercado y siempre hago hincapié en que no
tenemos un competidor directo y el cual por ser una compafia ha sido
una oportunidad para crear nuevas empresas como ahora estamos por
crear una marca de agua, dulces tradicionales para empezar a
potenciarlos dentro de nuestra empresa y légicamente el tema de ser

comparieros nos permite hacer muchas cosas mas como la exportacién
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e importacion de temas recreativos que siempre van a tener que ver con

el agua.

4. ¢Qué Producto o servicio considera usted que lo ayudo a

posicionarse en la mente del consumidor?

Considero que tenemos dos mercados, el mercador local como es la
ciudad de Loja que por el balneario siempre ha sido un lugar preferido
por los turistas y clientes que nos visitan y en la parte del hospedaje en
cambio ha sido para el mercado nacional como son la visitantes de

cuenca que nos han permitido posicionarnos en este segmento.
5. ¢Quétipos de alianzatiene y con qué empresas?

Contamos practicamente con unas 250 alianzas siempre hemos tratado
de hacer convenios con empresas locales de ayuda mutua en la que nos
damos la mano de manera bidireccional con descuentos, por ejemplo
descuentos a una empresa local y ella a su vez da descuentos para que
vaya hacer el uso de nuestras instalaciones; tenemos alianzas con
instituciones publicas, policia nacional, transito, militares en servicio
activo y pasivo, y empresas como es pizzeria roma, talleres de

mecanica, donesitios entre otros.
6. ¢Larelacion con sus proveedores como considera que es?

Pienso que muy buena porgque siempre me ha gustado también ser del
tipo de cliente estable ya que mis proveedores desde que inicio la
empresa siguen siendo los mismos eso nos ha permitido a nosotros
mejorar mutuamente tanto yo como cliente y ellos como mis proveedores
en el servicio y calidad que para mi eso tiene un impacto bastante

positivo.

7. ¢El personal tuvo unainduccion a las funciones a desempefiar

y se les entrego un manual de procesos?
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Claro que si, nuestra empresa maneja un procedimiento de mejora
continua, capacitacion continua, se hace un calendario anual de
capacitaciones, sobre todo me gusta hacer hincapié en esto nosotros no
tenemos mucha rotacion de personal, el personal que trabaja con
nosotros esta la mayoria desde el inicio que se cre6 la empresa y esto
nos ha permitido Iégicamente capacitarlos y estimularlos para que ellos

no abandonen nuestra empresa.
8. ¢Quétipo de cliente visita mas la empresa?

Mi idea principal siempre ha sido la familia no me ha gustado
desempeiarme en otro tipo de segmento dado la experiencia que tengo,
el segmento familiar no nos ocasiona problemas, es un segmento
tranquilo ya que lo buscan es recreacion, ocio y no hay los excesos, ya
gue mi empresa no vende bebidas alcohdlicas fuertes lo que nos
caracteriza son las bebidas naturales, gaseosas y bebidas de
moderacidn que es la cerveza pero que no nos permite tener ningun tipo
de problema entonces nuestro principal segmento siempre va a ser la

familia.

9. ¢Qué meses del afio son temporadas altas y bajas de la

empresa? ¢Como maneja el personal en temporadas?

Nosotros tenemos dos temporadas altas que es el carnaval y a la
peregrinacion de la virgen del cisne siempre la temporada de la
peregrinacién es un poco mas larga ya que nos visitan antes de que la
virgen salga y luego de que retorne temporada que dura
aproximadamente 4 meses, tenemos nuestros personales de planta que
son los lideres en cada area lo que se hace es contratar personal

eventual para apoyo.

10.¢Cudles considera usted que son las oportunidades que puede

aprovechar del ambiente externo ala hosteria?
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En el tema turistico hay mucho por hacer en Catamayo sobre todo ya
gue nos brinda una ubicacion estratégica y un clima privilegiado para
todo tipo de negocios, especialmente para deportes de aventura y
extremos que justamente nuestra empresa con sus servicios las esta
haciendo, por ejemplo ahora en lo que estamos incursionado es en el
deporte de aventura que es el Parapente tenemos una nueva empresa
conexa que se llama Aerosur y estamos trabajando por obtener una
certificacion Nacional e Internacional para la formacion de pilotos dentro
de esta disciplina que l6gicamente es un deporte que se lo esta tratando
de posicionar en las olimpiadas y por ende esto va a dar una connotacion
diferente a Loja y sobre todo al cantdbn Catamayo formando
profesionales del deporte desde muy jévenes y esto va a traer
l6gicamente mas visitantes para nuestra provincia y sobre todo a nuestra

empresa.
11.¢Qué fortalezas y amenazas tiene la empresa?

Se podria decir que dentro de las fortalezas es que no tenemos un
competidor directo, nuestra infraestructura ya que hemos hecho una
inversion de practicamente 14 afios que ya haciende de los 7 millones
de ddlares, y es donde se minimizan nuestras amenazas si la nueva
competencia querria implementar un tipo de negocio tendria que ser un

resort con una inversion igual o superior a la que tiene nuestra empresa.

12.¢Cuenta con estrategias que aporte a la conservacion del medio

ambiente?

Efectivamente, nosotros somos un referente de un manejo sostenible
dentro de la empresa, me apasiona el tema de la responsabilidad social
mi idea es que un futuro podamos certificarnos con normas de bues
practicas, normas ISO pero es un proceso, ahora estamos haciendo un
manejo eficiente de la basura ya que trabajamos con un proyecto de
incentivo a los empleados que toda la basura que es reciclable y se

puede vender sea un fondo econémico para los trabajadores y el terma
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organico nos permite reciclarlo para hacer abonos naturales que son
justamente utilizados para el desarrollo agropecuario que tenemos
dentro de nuestra empresa, nosotros también estamos trabajando en un
sistema integral es decir nosotros producimos lo que consumimos
nuestro restaurante es nuestro principal consumidor de tilapia ya que
contamos un una piscina, ademas sembramos limon, naranja frutas en

general, hortalizas, verduras vy el resto es el restaurante que lo provee.

13.,Como es la relacion del personal con la administracion,

gerenciay con los usuarios?

Pienso que muy buena porque nosotros como lo digo tenemos
trabajadores que estan desde un inicio con nosotros esto nos ha
permitido hacer un proceso de filtro en donde nos hemos quedado
realmente con las personas gue se han puesto la camiseta por nuestra
empresa y son realmente ellos quienes manejan la empresa de una
manera automatizada que nos permite que la calidad sobre todo se
refleje en las buenas relaciones, ademés cuento con medidores de
calidad acercAndome personalmente a los usuarios y ellos se van muy
satisfechos de la atencidon brindada por nuestro personal, l6gicamente
hay clientes muy dificiles que también existen inconvenientes pero se

los trata de solucionar a la medida y altura de nuestra empresa.

14. ;A través de qué medios mide usted la satisfaccion de sus

clientes? Tiene un programa de fidelizacion.

Cuento con unas encuestas que se les practica a los clientes de forma
eventual, y hacemos un programa de incentivos para que nuestros
clientes sean frecuentes con una metodologia de marketing que es el
boca a boca si se pudieron dar cuenta al momento que llegan no hay
letreros esto se debe a que nosotros por ejemplo entre semana tenemos
una ocupacioén muy baja pero no es porque falten estrategias o clientes
si no porque nuestro rumbo del negocio realmente es el fin de semana

teniendo una ocupacién del 80 al 100% y eso nos ha permitido tener

170



clientes frecuentes en cuanto a la hosteria todo los clientes son
frecuentes incluso manejamos un idioma internos de fidelizacion con los
clientes como se pueden dar cuenta manejamos tres tipos de colores en
las cabafias tomates, verdes y azules nuestros clientes son tan fieles a
nosotros que con solo una llamada ellos piden una reserva y solo eligen
el color de cabafia, ya saben de qué se trata y sus precios, lo que permite
esto a su vez que nuestros clientes replican a sus conocidos, amigos,
familiares y esto es lo que nos permite tener clientes frecuentemente en
nuestra empresa y por ende pienso que tenemos clientes fieles a

nosotros.

15.¢En caso de tener algun inconveniente con los visitantes existe
alguna persona que maneje quejas y reclamos? ¢Como lo ha

solucionado?

Hemos tratado de hacer las cosas un poco mas modernas hace unos
afnos hicimos el tema de crear la marca corporativa de Aguamania, el
dominio de la empresa en redes sociales y hemos tratado que todo sea
tecnolégico, si tienen alguna queja o reclamo tenemos un buzoén
electrénico para eso y en todas las instalaciones de la empresa se
encuentra ubicado los letreros del correo electronico en donde los
usuarios pueden hacerlo. Por ejemplo, esto nos ha permitido mejorar los
tiempos en el servicio de restaurante, el tema de la comida y otros

servicios.
16. ¢ Qué estrategias utiliza usted para motivar a sus empleados?

Sueldos competitivos para los trabajadores un poco mas elevados que
el sueldo basico con sus complementos, el tema del reciclaje de la
basura que se hace un fondo comun del cual se beneficia todos los
empleados, viajes, comidas, reuniones, aparte de un bono anual al mejor

trabajador que es elegido por los propios empleados.
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17. ¢Si ha tenido inconvenientes con el personal como lo ha

solucionado?

El tema de manejar personal siempre ha sido muy complejo no va a faltar
un juicio o una demanda por parte de los empleados, pero siempre se
ha tratado de mediar para que no llegue a mayores, y siempre digo los
trabajadores deben salir por la puerta grande para que una nueva

administracion los pueda acoger.
18.¢Qué considera usted que es la calidad?

La calidad es una palabra inmersa a todo, en base a estandares que
debemos utilizar, sobre todo el tema de la mejora continua que como
empresa en el balneario hemos tratado de dar calidad en la pureza del
agua, manejo de residuos, manejo de la basura que todo eso se va a
reflejar al final en la calidad del servicio que recibe un cliente, en cuanto
en hospedaje lo mismo dar a nuestros huéspedes habitaciones
coémodas, higiénicas, mobiliario en buenas condiciones, y asi un sin
namero de actividades que ofrece nuestra empresa que aportan a la
calidad que parte de esto les damos calidez que llegan todos los afios a

nuestra empresa.

19.¢Considera usted que los servicios que ofrece la hosteria son
de Calidad?

Légicamente, aunque nunca podemos hablar de una calidad al 100%,
debemos darnos cuenta que existen diferentes tipos de clientes a unos
les podra gustar nuestros servicios como a otros no, unos estaran
contentos con nuestros precios y otros no, pero podria decir que existe
un porcentaje elevado de los usuarios en cuanto a calidad en medio de

nuestras posibilidades y de lo que ellos invierten en nuestra empresa.

20. ¢ Estaria dispuesto a aplicar un modelo de gestion de calidad?
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Efectivamente nosotros somos una empresa muy abierta, esto por
ejemplo de dar paso a que los estudiantes hagan sus proyectos de
investigacion es una forma de reflejar que nosotros tenemos una mente
muy abierta que nos gusta alimentarnos mutuamente ya que no tenemos
todo dicho ni aprendido y mediante esto porque no mejorar los niveles

de gestion de calidad.

21.:Qué beneficios considera que alcanzara al disponer de

modelos de gestion de calidad?

No podria hablar de beneficios, pero si podria decir que mediante un
diagndstico que se haga al momento de realizar esta investigacion saber
a donde vamos a llegar y eso va ser muy provechoso para nuestra

empresa y tanto para el estudiante que esté realizado su tesis.

22.¢ A través de qué medios de difusion de da a conocer los

servicios y caracteristicas que ofrece?

Tenemos que estar a la vanguardia, ahora todo es digital hace dos afios
hemos suprimido la publicidad en televisién, radio y nos hemos enfocado
mas al tema de redes sociales como es Facebook, twitter e instagram
son paginas en las cuales se promocionan todo lo que nuestra empresa

ofrece.

23.¢,La hosteria cuenta con una plataforma digital donde las
personas puedan informarse acerca de los servicios que ofrece

y esta actualizada?

Claro que si, hay que tener en cuenta que somos una empresa de indole
familiar tenemos las personas estratégicas en ese campo mi hermano
es ingeniero en electrénica y es encargado de toda la parte tecnoldgica
y pasa actualizandose de todo lo que necesitamos, un ejemplo claro son
las plataformas que tiene nuestra pagina que hoy en dia necesita de un

internet eficiente por ende la empresa ya dispone de fibra dptica es la
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primera empresa en Catamayo que tiene fibra dptica directo que nos ha
permitido tener una mejor respuesta en redes sociales y sobre todo

actualizarnos en tecnologia.
24.¢:Qué planes de publicidad y marketing ha puesto en préactica?

Utilizamos el marketing Boca a Boca, ademas de campafas visitando a
todas las empresas publicas y privadas donde les damos a conocer de
lo que ofrece nuestra empresa de su ofertas y promociones, ademas del
tema de redes sociales como lo mencione y también los convenios que

se tienen con instituciones.
25.Tiene nuevos proyectos a implementar en su empresa.

Tenemos uno que esta conexo Aguamania que es la escuela de
Parapente, los dulces tradicionales, y una potabilizadora agua para
embotellarla con la marca de nuestra empresa que es Aguamania Cia.
Lda.

Entrevistado 2:

Sefiora Maria Riofrio Administradora

1. ¢Cual es su roll dentro de la empresa?

Administradora de la empresa

2. ¢Quétiempo lleva trabajando dentro de la empresa?
Llevo trabajando 14 meses

3. ¢Como se siente usted trabajando dentro de la empresa?
Posee un buen clima laboral asi que podria decir que excelente

4. ¢Considera usted que la empresatiene competencia?
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No tenemos competencia directamente, pero podriamos decir que el
guayabal ya que también presta los servicios de recreacion, pero no

compite con nuestros servicios.
2. ¢Estaconsciente de lo qué es y representa la calidad?

Hoy en dia la calidad esta en todos lados todas las personas que
utilizamos servicios de otras empresas requerimos que nos atiendan y
nos den productos de calidad y es lo que como empresa intentamos dar
a nuestros usuarios por lo que cada dia estamos mejorando nuestros

servicios.

3. ¢Estael personal de la hosteria al tanto de lo que es calidad?

Intentamos que el personal siempre esté al tanto de ofrecer y dar un

buen servicio.

4. ¢Coémo es la relacion del personal con la administracién,

gerenciay con los usuarios?

Hasta el momento hemos llevado una buena relacion ya que si algo no
nos parece que esta funcionando tenemos dialogos con nuestro
personal donde podemos y ellos nos pueden decir en que se esta
fallando, y con los usuarios no hemos tenido quejas mas bien

sugerencias para seguir en mejora continua.

5. ¢Considera que la empresa cumple con sus derechos como

trabajador?

Si, cumple con todos mis beneficios de trabajadora

6. ¢Qué propuestas generaria para mejorar y dinamizar la

hosteria?

Estar en constante innovacién siempre ofreciendo algo nuevo para

nuestros usuarios.
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7. ¢Sellevan a cabo programas de capacitacion al personal?

Si hemos tenido capacitaciones, pero para este nuevo afio, estamos
estableciendo un cronograma para dar nuevas capacitaciones al

personal en temas que nos ayudaran a mejorar como empresa.

8. ¢Estael personal del centro al tanto de lo que es la calidad en el

servicio?

Creo que no solo el personal si no todas las personas ya que hoy en dia
el tema de calidad esté en todas partes todos queremos un buen servicio

al precio que estamos pagando por adquirirlo.

9. ¢Qué beneficios consideraque alcanzaralaempresaal disponer
de un modelo de gestion de calidad?

Un beneficio seria la satisfaccion de los usuarios al sentirse augusto y
contentos con los productos y servicios que les estamos ofreciendo, y
otra seria que replicarian a nuestra empresa por los servicios y nos
visitarian mas gente lo que generaria mas ingresos para mejorar

nuestros servicios.

Entrevista 3:

Karla Medina Recepcionista- Auxiliar contable

1. ¢Qué tiempo lleva trabajando dentro de la empresa?
Llevo trabajando en la empresa cerca de un afio y medio
2. ¢Esta a gusto trabajando parala empresa?

Si, no he tenido inconvenientes hasta el momento
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3. Tiene todos los beneficios.

Si, cuento con todos los beneficios segun la ley

4. Los horarios son establecidos y rotativos

Tengo un horario establecido, pero soy la Unica encargada de recepcion.

5. ¢Cuales son sus tareas dentro de la hosteria?

Cumpilo las funciones de recepcionista y a la vez de auxiliar contable de
la hosteria.

6. ¢COmo es su relacidén con la administracion, gerenciay con los

usuarios?

Con la administracién y gerencia muy buenas ya que nos han brindado
un ambiente tranquilo y seguro, y con los clientes tratamos de dar lo

mejor asi que podria decir que buena.

7. ¢Cree usted que la estructura organizacional de la empresa

tiene es adecuada?

Si, ya que cada empleado con el que cuenta la empresa cumple con sus

funciones preestablecidas.

8. ¢En general, cudles son las reacciones de los visitantes al llegar

y al retirarse de la hosteria?

Al llegar les gusta mucho con lo que cuenta la empresa por lo que

deciden usar nuestros servicios y al retirarse se van satisfechos.

9. ¢Considera que ha habido un correcto desarrollo de las
responsabilidades, obligaciones y derechos de los trabajadores

en la Hosteria?
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Siya que la empresa nos ha cumplido hasta el momento con buen clima
laboral, todos los empleados estamos conscientes de nuestras
obligaciones y a su vez tenemos en cuenta de cuales son nuestros

derechos como trabajadores.

10. Laempresales entrega materiales de trabajo para que puedan

laboran.

Tenemos lo necesario para cumplir con nuestras funciones

11.¢;Cuédles han sido los problemas que con mayor frecuencia se
observan? Es decir, si ha tenido algun inconveniente con algun

cliente, ¢cual ha sido y como lo ha solucionado?

No hemos tenido ningun inconveniente, pero si hemos recibido varias

sugerencias para mejorar nuestro servicio.

12.¢,Hay un modelo de gestion de calidad informativo para

compartir con los empleados de la hosteria?

No tenemos un modelo, pero tratamos de ofertar y dar un buen servicio

a todos los clientes que nos visitan.

13. ¢Esta consciente de lo qué es y representa la calidad en

servicio?

Si tengo claro de lo que representa la calidad ya que hoy en dia los
clientes son mas exigentes y nos piden servicios conforme a lo que

pagan.
14. ¢Harecibido capacitaciones?

Si hemos recibido capacitaciones en lo que es seguridad laboral, y trato

a los clientes.

15.Cual es su nivel de satisfaccion en la empresa.
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Me siento muy contenta trabajando ya que me ha dado la confianza para

sentirme parte de esta empresa.

Entrevistado 4:

Aquiles Nufiez Facturador del Restaurante

1. ¢(Quétiempo lleva trabajando dentro de la empresa?

Cerca de dos afios

2. ¢Esta agusto trabajando parala empresa?

Hasta el momento si

3. Tiene todos los beneficios.

Si como empelado

4. Los horarios son establecidos y rotativos

Si cumplo con un horario registro el ingreso y la salida

5. ¢Cuales son sus tareas dentro de la empresa?

Cumpilo la funcion de facturador del Restaurante y el Bar de la piscina

6. ¢COmo es su relacién con la administracién, gerenciay con los

usuarios?

Mantenemos una buena relacién con todos basandonos en el respeto y

buen trato

7. ¢Cree usted que la estructura organizacional que la empresa

tiene es adecuada?

Si todos tenemos un lider el cual nos designa nuestras funciones
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8. ¢Engeneral, cuales son las reacciones de los visitantes al llegar

y al retirarse de la hosteria?

Muy buenas ya que quedan satisfechos y les gusta nuestras

instalaciones

9. ¢(Considera que ha habido un correcto desarrollo de las
responsabilidades, obligaciones y derechos de los trabajadores

en la Hosteria?

Si, todos nos basamos en el buen trato

10.La empresa les entrega materiales de trabajo para que puedan

laboran.

Efectivamente ya que si no contaramos con lo necesario no podriamos

ofertar un buen servicio

11.¢;Cuales han sido los problemas que con mayor frecuencia se
observan? Es decir, si ha tenido algun inconveniente con algun

cliente, ¢cual ha sido y cdmo lo ha solucionado?

En el restaurante a veces se tiene inconveniente al momento en que el
usuario pide comida ya que nosotros preparamos la comida en el
instante que hacen el pedido y el tiempo de entrega se demora un poco
mas de lo normal, pero al momento en que se les entrega el producto

guedan satisfechos por la espera.

12.¢,Hay un modelo de gestion de calidad informativo para

compartir con los empleados de la hosteria?

Por el momento la empresa no cuenta con modelo de gestién de calidad,

pero siempre esta en nuestra mente dar un buen servicio

13.,Estad consciente de lo qué es y representa la calidad en

servicio?

180



Légicamente es lo que hoy en dia nos permite que los visitantes queden
satisfechos de lo que se les ofrece y que en un futuro vuelvan por

nuestros servicios ofrecidos
14.;Harecibido capacitaciones?

Si hemos recibido capacitaciones en lo que es seguridad laboral, y trato

a los clientes.
15.Cuél es su nivel de satisfaccion en la empresa.

Estoy muy contento de trabajar para la empresa
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11.5. Anexo 5 (Marco Regulatorio)

11.5.1. Constitucién del Ecuador

En la constitucion de la Republica del Ecuador aprobada en el afio 2008,

Se reconoce.

Art. 52. Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios
de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion

precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil
y penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo

con la publicidad efectuada o con la descripcidn que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de
su profesién, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la
integridad o la vida de las personas.

11.5.2. Ley de Turismo

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:
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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 &nimo de radicarse permanentemente en ellos.

Art 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

(..)

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar

y apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los
servicios publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de

los turistas.

Art. 4.- La politica estatal con relacion al sector del turismo, debe cumplir

los siguientes objetivos:

a) 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 promocion de un producto turistico

competitivo;

b) Garantizar el uso racional de los recursos naturales, histéricos,

culturales y arqueolégicos de la Nacion;
c) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

d) Propiciar la coordinacion de los diferentes estamentos del Gobierno
Nacional, y de los gobiernos locales para la consecucién de los objetivos

turisticos;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen

legalmente la actividad turistica;
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f) Promover internacionalmente al pais y sus atractivos en conjunto con

otros organismos del sector publico y con el sector privado; vy,
g) Fomentar e incentivar el turismo interno.

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 0 mas de las siguientes actividades:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;

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

transporte, esa actividad se considerara parte del agenciamiento;

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

de eventos congresos y convenciones; y,

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
actividades y por una sola vez en el Ministerio de Turismo, cumpliendo
con los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley. En el
registro se establecera la clasificacion y categoria que le corresponda.

Art. 10.- El 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:

a. Acceder a los beneficios tributarios que contempla esta Ley;
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b. Dar publicidad a su categoria;

c. Que la informacién o publicidad oficial se refiera a esa categoria

cuando haga mencion de ese empresario instalacion o establecimiento;

d. Que las anotaciones del Libro de Reclamaciones, autenticadas por un
Notario puedan ser usadas por el empresario, como prueba a su favor;

a falta de otra; vy,

e. No tener, que sujetarse a la obtencion de otro tipo de Licencias de
Funcionamiento, salvo en el caso de las Licencias Ambientales, que por

disposicion de la ley de la materia deban ser solicitadas y emitidas
11.5.3. Ley del Sistema de Calidad en el Ecuador.

En Ecuador no existe un sistema de calidad para actividades turisticas
sin embargo posee un sistema de calidad para las diferentes actividades
gue 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; ii) 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 proteccién del consumidor contra
practicas engafiosas y la correccién y sancion de estas practicas; v, iii)
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:
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Equidad o trato nacional.- Igualdad 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 participacion 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; y,

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

11.5.4. Reglamento General de Actividades Turisticas
El reglamento brinda pautas a seguir en el caso de las hosterias:

Art. 1.- Alojamientos. - Son alojamientos los establecimientos dedicados
de modo habitual, mediante precio, a proporcionar a las personas
alojamiento con o sin otros servicios complementarios. 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
atendera a las disposiciones de e este reglamento, a las caracteristicas

y calidad de las instalaciones y a los servicios que presten.
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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, Refugios y Cabafias.

1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

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

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

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

Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.

Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).
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En la publicidad, correspondencia, facturas y demas documentacion de
los establecimientos, debera indicarse en forma que no induzca a

confusion el grupo, subgrupo y categoria en que estan clasificados.

Art. 23.- Hosteria. - Es hosteria todo establecimiento hotelero, situado
fuera de los ndcleos urbanos, preferentemente en las proximidades de
las carreteras, que esté dotado de jardines, zonas de recreacion y
deportes y en el que, mediante precio, se preste servicios de alojamiento
y alimentacion al publico en general, con una capacidad no menor de

seis habitaciones.

Art. 27.- Hosteria, refugios, moteles y cabafias de tres estrellas.- Las
hosterias, refugios, moteles y cabafas de tres estrellas, deberan contar

con los siguientes servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia, atendido por personal
capacitado que conocera, ademas del espariol, el idioma inglés. Existira

un mozo de equipaje o mensajero que dependera de la recepcion;

b) Central telefénica para llamadas locales e interprovinciales, en los
lugares donde hubiere este servicio, y para comunicacion con las
habitaciones. Este servicio podré estar atendido por el mismo personal
de la recepcién;

c) En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas
del dia; y,

d) Botiquin de primeros auxilios.
Art. 28.- Hosterias, refugios, moteles y cabafas de dos estrellas.

Las hosterias, refugios, moteles y cabafas de dos estrellas, deberan

contar con los siguientes servicios:
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a) De recepcion las veinticuatro horas del dia atendido, por personal
calificado. Existira un mozo de equipaje o mensajero que dependera de

la recepcion;

b) Central de teléfonos para llamadas locales e interprovinciales, en los
lugares donde hubiere este servicio, y para comunicacién con las
habitaciones. Este servicio estard atendido por el personal de la

recepcion;

c) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; vy,
d) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 29.- Hosterias; refugios, moteles y cabafias de una estrella.

- Las hosterias, refugios, moteles y cabafias de una estrella, deberan

contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion, atendido las veinticuatro horas del dia por personal
capacitado. Existird un mozo de equipajes y mensajero que dependera

de la recepcion;
b) Teléfono publico en la recepcion;

c) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; vy,

d) Botiquin de primeros auxilios.
Art. 30.- Servicios comunes en hosterias, moteles, refugios y cabafias.

- Las hosterias, moteles, refugios y cabafias, cualquiera sea su
categoria, deberan disponer ademas de servicios comunes de comedor
y pisos y, en los refugios, de oxigeno y personal adiestrado para

administrarlo.
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11.5.5. Servicios Turisticos

e Alojamiento

En el reglamento general a la ley de turismo brinda definiciones a las

actividades turisticas realizadas en el Ecuador en el siguiente articulo:

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo. - Para efectos de la
aplicacion de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son

las definiciones de las actividades turisticas previstas en la ley:

a) Alojamiento Se entiende por alojamiento turistico, el conjunto de
bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el
servicio de hospedaje no permanente, con 0 sin alimentacion y
servicios bésicos y/o complementarios, mediante contrato de

hospedaje.

e Alimentacion y Bebida

En el reglamento general a la ley de turismo brinda definiciones a las

actividades turisticas realizadas en el Ecuador en el siguiente articulo:

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo. - Para efectos de la
aplicacion de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son

las definiciones de las actividades turisticas previstas en la ley:

a) Servicio de alimentos y bebidas Se entiende por servicio de
alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de servicios
gastronémicos, bares y similares, de propietarios cuya actividad
econdmica esté relacionada con la produccién, servicio y venta de
alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas, podran prestar otros
servicios complementarios como diversion, animacion |y

entretenimiento.
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De

Clasificacion

acuerdo al Reglamento Turistico de Alimentos y bebidas su

clasificacion se dara en base a los siguientes articulos:

Art

.14.- De su clasificacion. - Los establecimientos turisticos de

alimentos y bebidas se clasifican en:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

a)

b)

Cafeteria

Bar

Restaurante
Discoteca
Establecimiento movil
Plazas de comida

Servicio de catering

Cafeteria: Establecimiento donde se elaboran, se expenden y/o
sirven alimentos de elaboracion rapida o precocinada, pudiendo ser
frios y/o calientes que requieran poca preparacion, asi como el
expendio de bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.

Bar: Establecimiento donde se consumen bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas, alimentos ligeros como bocaditos, picaditas, sandwich,
entre otros similares, cuya estructura debe tener una barra o
mostrador donde se serviran las bebidas y todo aquello que ordenen
los consumidores, para el consumo dentro del establecimiento. No
podra contar con area de baile.

Restaurante: Establecimiento donde se elaboran y/o expenden
alimentos preparados. En estos establecimientos se puede
comercializar bebidas alcoholicas y no alcohdlicas. También podran
ofertar servicios de cafeteria y, dependiendo de la categoria podra

disponer de servicio de autoservicio.

Esta tipologia incluye los establecimientos con especialidad de comida

rap

ida.
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d)

Discoteca: Establecimiento para escuchar musica grabada y/o en
vivo, bailar y consumir bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, que
cuenta con pista de balile.

Establecimiento movil: Establecimiento donde se elaboran,
expenden y /o sirven alimentos preparados, pudiendo ser frios y/o
calientes y bebidas alcohdlicas. Este tipo de establecimiento se

caracteriza por prestar servicios itinerantes y bebidas.

Para el expendio de bebidas alcohdlicas en establecimientos moviles

que se encuentren en via publica deberdn solicitar al Gobierno

Autonomo Descentralizado competente la autorizacion correspondiente.

f)

)

Plazas de comida: Son consideradas como los sitios que agrupan
diversos establecimientos turisticos de alimentos y bebidas y que no
se encuentran dentro de un centro comercial.

Servicio de Catering: Es la presentacion externa del suministro de
comida preparada y puede abastecer de todo lo necesario para la
organizacion de cualquier evento, banquete, fiesta o similares; y, es
en general la prestacidn de servicios de preparacién de comidas para
ser vendidas o servidas en puntos de consumo separados del lugar
donde se elaboran (no comprende el servicio a domicilio de un

restaurante, cafeteria o establecimientos de alojamiento).

Art.15.- Segun el tipo de servicio. - Los establecimientos turisticos de

alimentos y bebidas clasificados como cafeteria, bar y restaurante,

deberan informar, a través del sistema establecido por la Autoridad

Nacional de Turismo, el tipo de servicio que brindan de acuerdo a lo

siguiente:

a) Menu

b) Autoservicio
c) Buffet

d) Mend fijo

e) Servicio a domicilio
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f)

Servicio al auto

En caso de que los establecimientos encajen dentro de dos o mas tipos

de servicio, deberan informar, a través del sistema determinado por la

Autoridad Nacional de Turismo, todos los tipos de servicio que ofrecen.

a)

b)

d)

A la carta: Utiliza como instrumento de comunicacion y venta de
la oferta de alimentos y bebidas, un listado de platos, a través del
cual el consumidor hace su eleccién para seleccionar lo que va a
consumir. El personal de servicio es el encargado de ejecutar la
atencion al consumidor a la mesa.

Autoservicio: Servicio cuya caracteristica es la de presentar los
alimentos en mostradores especificos, desde donde el
consumidor se sirve asi mismo de manera directa. En algunos
casos, no hay personal de servicio.

Buffet: Servicio cuya caracteristica es la de presentar los
alimentos en mostradores especificos, donde los alimentos son
servicios por personal especializado a los consumidores, quienes
deben acercarse a la zona donde se encuentren los mostradores
de los alimentos, para luego dirigirse a sus mesas respectivas a
consumirlos. El personal de servicio esta encargado de retirar la
vajilla utilizada y en algunos casos, sirven las bebidas y postres.
Mend fijo: Los alimentos se ofrecen a través de una lista de platos
en una oferta rigida que usualmente esta exhibida en el mostrador
directamente al consumidor, con un precio fijo, que ofrece pocas
posibilidades de cambio.

Servicio domicilio: Servicio cuya caracteristica principal es
realizar el pedido a través de diferentes medios sea via telefonica
o0 internet. A través de la cual el consumidor recibe su orden en el
lugar al que fue sefialado o la retira directamente en el

establecimiento.
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f)

Servicio al auto: Los establecimientos ofertan y expenden los
alimentos al consumidor sin la necesidad de salir del vehiculo que

se traslada.

e Para Restaurantes

Categoria (5tenedores): Nivel de cumplimiento requerido mayor
o0 igual a 91 puntos

Categoria (4 tenedores): Nivel de cumplimiento requerido entre
81y 90 puntos

Categoria (3 tenedores): Nivel de cumplimiento requerido ente
80y 71 puntos.

Categoria (2 tenedores): Nivel de cumplimiento requerido entre
70y 61 puntos

Categoria (1 tenedor): Nivel de cumplimiento requerido Entre 60

y 40 puntos.

e Para Bares o Discotecas

Categoria (3 copas): Nivel de cumplimiento requerido mayor o
igual a 81 puntos

Categoria (2 copas): Nivel de cumplimiento requerido entre 71y
80 puntos.

Categoria (2 copas): Nivel de cumplimiento requerido entre 70 y

40 puntos.

e Transporte

En el reglamento general a la ley de turismo brinda definiciones a las

actividades turisticas realizadas en el Ecuador en el siguiente articulo:

Art. 43.- Definicién de las actividades de turismo. - Para efectos de la

aplicacion de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son

las definiciones de las actividades turisticas previstas en la ley:
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c) Transportacion Comprende la movilizacion de pasajeros por cualquier
via (terrestre, aérea o0 acuatica) que se realice directamente con turistas
en apoyo a otras actividades como el alojamiento, la gastronomia, la

operacion y la intermediacion;

11.5.6. Municipio de Loja - Licencia Unica Anual de

Funcionamiento.

El municipio concedera a los establecimientos turisticos Licencia Unica
Anual de Funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que ofrece
y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes, lo que les
permitira acceder a los beneficios tributarios que contempla la ley, dar
publicidad a su categoria, que la informacion o publicidad oficial se
refiera a esa categoria cuando haga mencion de ese empresario
instalacion o establecimiento. Los requisitos para obtener la patente

estan desglosados en la ficha de diagndstico elaborada.

El procedimiento de obtencion de la Licencia Unica Anual de
Funcionamiento sera realizado obligatoriamente mediante la
herramienta en linea de la autoridad nacional de turismo, o de acuerdo
al procedimiento establecido por el gobierno autbnomo descentralizado
al cual se le haya transferido la competencia, segun corresponda. Se

deben cumplir los siguientes articulos.

Art. 11.- Del procedimiento y requisitos de la Licencia Anual de
Funcionamiento. - Para el proceso de licenciamiento de las agencias de
servicios turisticos, la autoridad nacional de turismo o el gobierno
autbnomo descentralizado al cual se le haya transferido esta
competencia, debera solicitar como requisito indispensable el certificado
de Registro de Turismo y los demas que sean requeridos conforme a la

normativa vigente.

Los requisitos para obtener la Licencia Unica Anual de Funcionamiento,
a parte del Registro de Turismo seran los siguientes:
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a) Activos de la empresa segun lo declarado en el impuesto a la
renta del Ultimo ejercicio econémico;

b) Pago efectuado por concepto de renovacion de Licencia Unica
Anual de Funcionamiento, de ser el caso; y,

c) Estar al dia en el pago de las obligaciones previstas en la Ley de

Turismo y normativa pertinente.

No se exigira al usuario los documentos fisicos cuando estos puedan ser

obtenidos en linea por la autoridad nacional de turismo.

Una vez obtenida la Licencia Unica Anual de Funcionamiento segun el
procedimiento establecido, se debera contar con dicho documento para

su exhibicion, en un lugar que sea visible para el cliente.

En el caso de que el gobierno autbnomo descentralizado no cuente con
una herramienta informatica para el registro y licenciamiento de las
agencias de servicios turisticos, la autoridad nacional de turismo
otorgara un enlace a su herramienta digital con el fin de mejorar los

procesos y dar cumplimiento a lo establecido en el presente reglamento.

En caso de que el gobierno autonomo descentralizado cuente con una
herramienta informética, el mismo deberd enlazarlo con el de la

autoridad nacional de turismo.
11.5.7. Cuerpo de Bomberos

El (REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY DE DEFENSA CONTRA
INCENDIOS, 2013) emite que el Cuerpo de Bomberos de la Republica
son organismos de derecho publico, eminentemente técnicos y
dependientes del Ministerio de Trabajo y Bienestar Social, al servicio de
la sociedad ecuatoriana, destinados especificamente a defender a las
personas y a las propiedades, contra el fuego; socorrer en catastrofes o
siniestros, y efectuar acciones de salvamento, rigiéndose por las

disposiciones de la Ley de Defensa contra Incendios y sus Reglamentos.
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Art. 8.- Cada zona elaborara su Reglamento Interno, que regira en forma
obligatoria para todos los Cuerpos de Bomberos de su respectiva

jurisdiccion, dentro del marco juridico de la actual reglamentacion.
Requisitos

e Certificado de Viabilidad de uso de suelo, otorgado por el
Departamento de Regulacion y Control Urbano del GAD, en caso de
restaurantes, panaderias, cafeterias y negocios afines Certificado de
Factibilidad emitido por la Direccién de Higiene Municipal.

e Plan de contingencia, fisico y digital.

o Extintor con carga activa y adhesivo que lo certifique.

11.5.8. Servicio de Rentas Internas- Registro Unico de
Contribuyentes (RUC)

Segun (Servicio de Rentas Internas, 2018) Es un documento que
identifica e individualiza a los contribuyentes, personas fisicas o
juridicas, para fines tributarios. EI RUC es el instrumento que permite

gue el Servicio de Rentas Internas (SRI) realice el control tributario.

11.5.9. Secretaria de Gestion de Riesgos

La (Secretaria de Gestidén de Riesgos, 2018) fortalece en la ciudadania
y en las entidades publicas y privadas capacidades para identificar los
riesgos inherentes a sus respectivos ambitos de accion, informar sobre

ellos, e incorporar acciones para reducirlos (Mandato Constitucional).

Desarrollar capacidades, instrumentos y mecanismos para responder
adecuadamente ante la inminencia y/o la ocurrencia de eventos

adversos.

La secretaria trabaja con ejes estratégicos para controlar todo tipo de

desastres, entre los principales son:
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¢ Reducir el nivel de riesgos ante amenazas naturales y/o antrépicas.
¢ Incrementar las capacidades institucionales y sociales para la gestion
de riesgos.

e Incrementar la eficiencia operacional.

Plantea una estructura estratégica y operativa que ayudara a controlar
una situacion de emergencia y a minimizar sus consecuencias negativas

mediante un plan de contingencia que debe contar con lo siguiente:

e Botiquin de primeros auxilios.

« Megafono.

e Léamparas de emergencia o internas.

« Vias de evacuacion sefializadas.

« Puertas de emergencia funcionales.

o Sefalética.

« Sistema de alarma/sirena/timbre/campana.

e Zonas de seguridad.

« Identificacion de amenazas (sismo, inundaciones, deslizamientos,
laderas inestables, hundimientos, incendios).

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

11.5.10. Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria (ARCSA)

Segun (ARCSA, 2018) la Politica de Calidad en Contribuir al
mejoramiento del Sistema Nacional de Salud en el Ecuador entorno a
los servicios de regulacion, vigilancia y control sanitario de productos de
uso y consumo humano, asi como de establecimientos; a través de la
atencion oportuna a las necesidades del usuario, cumpliendo el marco
legal y regulatorio nacional e internacional que sea aplicable,
mejoramiento continuo de los procesos organizacionales, capacitacion y
empoderamiento permanente del personal, y la medicion y evaluacién

periodica de los servicios brindados.

198



Los restaurantes deben cumplir con las siguientes condiciones

higiénicas sanitarias:

« Condiciones sanitarias para el personal
e Otras condiciones Sanitarias.
o Condiciones de la Infraestructura.

« Condiciones Sanitarias de Equipos y Utensilios.

11.5.11. Ministerio del Interior (Gobernacién-Intendencia)

Controles rutinarios por parte de la intendencia de policia, segun
acuerdo ministerial 887 considera que los permisos de funcionamiento
locales y establecimientos dentro de su categorizacion N° 8 para
hospedajes estos podran expender bebidas alcohdlicas exclusivamente
a sus clientes acompafados con alimentacion y el horario de
funcionamiento sera de 24 horas todos los dias de la semana en caso

de moteles se prohibira el ingreso a menores de 18 afios.

Ademas, lleva un control del establecimiento tanto en productos
caducados, de contrabando, asi como de menores de edad mediante

una verificacion realizada por personal o miembros de intendencia.

De acuerdo al Ministerio del Interior, los permisos de funcionamiento se

dan de acuerdo a la categoria en el caso de hospedaje:

1. Declaracion juramentada fondos y activos licitos.
2. Patente Municipal.
3. Permiso de uso de suelo o informe de compatibilidad de uso de suelo.

4. Permiso del Cuerpo de Bomberos.

De acuerdo a los locales de consumo de alimentos preparados para su

consumo inmediato:

1. Cédula de ciudadania (ecuatorianos) - pasaporte (extranjeros).

2. Patente Municipal.
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3. Permiso de ARCSA.
4. Permiso del Cuerpo de Bomberos.

5. RUC (sera validado internamente).

11.5.12. Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades
(CONADIS)

El (CONADIS, 2018) en su normativa sefiala los siguientes articulos a

cumplir:

Art. 17.- Accesibilidad al medio fisico. - Los Gobiernos Auténomos
Descentralizados aplicaran lo establecido en toda la normativa Técnica
Ecuatoriana INEN referente a accesibilidad al medio fisico en
edificaciones publicas, privadas con acceso al publico y entorno
construido, incluyendo la normativa técnica referente a accesibilidad de

las personas al medio fisico.

Art. 58.- Accesibilidad. - Se garantizara a las personas con
discapacidad la accesibilidad y utilizacion de bienes y servicios de la
sociedad, eliminando barreras que impidan o dificulten su normal
desenvolvimiento e integracién social. En toda obra publica y privada de
acceso publico, urbana o rural, deberan preverse accesos, medios de
circulacion, informacion e instalaciones adecuadas para personas con
discapacidad. Los gobiernos autonomos descentralizados dictaran las
ordenanzas respectivas para el cumplimiento de este derecho de
conformidad a las normas de accesibilidad para personas con
discapacidad dictadas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizaciéon
(INEN) y al disefio universal. Los estacionamientos de uso publico y
privado tendran espacios exclusivos para vehiculos que transporten o
sean conducidos por personas con discapacidad fisico-motora, ubicados
inmediatamente a las entradas de las edificaciones o ascensores, en los
porcentajes que establezcan las ordenanzas y el reglamento. En el caso
de los sistemas de estacionamiento tarifados creados por los gobiernos

autonomos descentralizados se destinard un porcentaje de
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parqueaderos claramente identificados mediante sefializacién y color, de
conformidad con el reglamento de la presente Ley. El porcentaje
sefalado en los incisos anteriores no sera inferior al dos por ciento (2%)

del total de parqueos regulares de la edificacion o de la zona tarifada.

Art. 59.- Asistencia de animales adiestrados. - Las personas con
discapacidad tienen derecho a ser acompafadas por auxiliares animales
debidamente entrenados y calificados para cubrir sus necesidades. La
permanencia y acompafamiento podra efectuarse en los espacios y
ambientes que permite el acceso a personas. Ninguna disposicién
publica o privada podra impedir la libre circulacion y el ejercicio de este
derecho, a excepcion de los centros de salud. Los animales adiestrados
deberan ser debidamente certificados por la autoridad sanitaria

competente.

Art. 63.- Accesibilidad de la comunicacion. - El Estado promocionara
el uso de la lengua de sefias ecuatoriana, el sistema Braille, las ayudas
técnicas y tecnoldgicas, asi como los mecanismos, medios y formatos
aumentativos y alternativos de comunicacion; garantizando la inclusién

y participacion de las personas con discapacidad en la vida en comun.

11.5.13. Ministerio del Ambiente

La (SUIA, 2016) los proyectos, obras o actividades deberan
regularizarse a través del Modulo de Regularizacion y Control Ambiental
del sistema SUIA, donde mediante andlisis de impactos y riesgos
ambientales se determinard automaticamente el tipo de permiso
ambiental pudiendo ser: Certificado ambiental, Registro Ambiental o

Licencia Ambiental.

El ministerio del Ambiente est4d implementando un distintivo a las
Empresas ecoeficiente tomando en cuenta los siguientes parametros a

la buena gestion en:
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Gestion de desechos.

Gestion de papel.

Consumo de agua.

Energia y transporte.

Gestidon de compras responsables.

Capacitacion del personal en aspectos ambientales

11.5.14. Secretaria de Hidrocarburos

Ministerio de Hidrocarburos es la encargada de ejecutar las actividades
de suscripcién, administracion y modificacion de las areas y contratos
petroleros. Para este efecto definira las areas de operacion directa de
las empresas publicas y las areas y actividades a ser delegadas a la
gestion de empresas de economia mixta y excepcionalmente a las
empresas privadas, nacionales e internacionales, sometidas al régimen
juridico vigente, a la Ley de Hidrocarburos y demas normas que la
sustituyan, modifiquen o adicionen (Secretaria de Hidrocarburos, 2018).

Para el cumplimiento de la normativa esta la Agencia de Regulacion y
Control Hidrocarburifero la cual brinda normas técnicas para el uso,
almacenamiento y comercializacion de los derivados del petroleo, para
el uso de gas licuado de petréleo la ley de Hidrocarburos ordena utilizar

bombonas de almacenamiento de 45 kg para los establecimientos.

Tomando en cuenta que el articulo 68 de la Ley de Hidrocarburos
establece que las personas naturales y las empresas nacionales o
extranjeras dedicadas a la comercializacion de los derivados de petréleo
deberan sujetarse a los requisitos técnicos, normas de calidad,
proteccion ambiental y control que fije el Ministerio del ramo con el fin de
garantizar un éptimo y permanente servicio al consumidor, tenemos las

siguientes caracteristicas para las empresas privadas.

Segun él (Reglamento técnico de comercializacion de gas licuado de
petréleo, 2016) nos indica que:
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Capitulo | de las definiciones Basicas

Art. 1.- Para los fines que persigue el presente Reglamento se

establecen las siguientes definiciones:

26. Instalacion no doméstica: Es aquella que utiliza cilindros de 45 kgs.,
o tanques fijjos de mayor capacidad con sus respectivos equipos Yy

accesorios técnicos, en actividades diferentes al uso doméstico;
Art. 18.- Sistemas contra incendios

d. Las plantas estaran provistas de un nimero conveniente de carteles,
con una o mas de las siguientes leyendas, o de aquellas que se

consideren necesarias, de acuerdo a las areas de peligro:

¢ Peligro gas inflamable
¢ Prohibido fumar
¢ Prohibida la entrada sin autorizacion

¢ Colocar arrestallamas

Estos carteles deberan ser suficientemente visibles y legibles a una

distancia minima de 20 metros.

Art. 32.- Instalaciones no domesticas.- Estas instalaciones podran
operar mediante tanques fijos o con cilindros de 45 kg. Los cilindros de
45 kg., utilizaran en conjunto técnico industrial autorizado por el INEN.
Los tanques fijos cumpliran con los requisitos técnicos establecidos en
el presente Reglamento para los tanques de las plantas de

almacenamiento y envasado.
Condiciones de instalacion:

a. Deberan ubicarse en la parte externa de los edificios o lugares
habitados, en un lugar exclusivo para este fin y estara terminantemente

prohibido el acceso a personas no autorizadas;
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b. El lugar escogido observard las distancias de seguridad
correspondientes y garantizara la maxima seguridad, suficiente
ventilacion y facil acceso; Estas instalaciones no se ubicaran debajo de
construcciones o edificaciones (subsuelos, s6tanos), ni en pisos altos o

terrazas;

c. Estas instalaciones deberan colocar un extintor de polvo quimico seco
de, por lo menos, 10 kg., de capacidad y, un letrero con la leyenda
"PELIGRO GAS INFLAMABLE";

d. Por seguridad se construird un monticulo alrededor del tanque, se lo

enterrara, y se instalara un sistema fijo de rociado de agua;

e. No deben colocarse tuberias que conduzcan combustible en estado

liquido cerca de estas instalaciones;

f. Los tanques deberan tener, junto a la salida, un regulador de presion
que permita controlar que la presion en las lineas no sobrepase de 1,5
kg./cm.2;

g. Las redes externas no podran pasar por ductos para: Aire,
desperdicios, chimeneas, pozos para ascensores, reservorios de agua,

canalizaciones y compartimientos sin suficiente ventilacion;

h. Los tubos estaran unidos mediante suelda fuerte de material de fusién

sobre los 540 grados centigrados o mediante conexion de acero forjado;

i. Los tubos seran cubiertos con materiales de construccién solamente

después de haber sido sometidos a las respectivas pruebas;

j. La tuberia debera ubicarse a distancias minimas de 20 cm. de otro tipo

de instalaciones;

k. La tuberia debera ser sometida a tratamiento preliminar de limpieza y

protegida con revestimiento anticorrosivo; vy,
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. Utilizar la minima cantidad posible de empates y conexiones para evitar

escapes del GLP.

11.1.15. Ministerio de Trabajo

Segun el Ministerio de Trabajo (2018), el compromiso planteado por la
Institucion y las autoridades para alcanzar las metas esperadas por cada
una de las perspectivas, se derivan en los objetivos estratégicos y para
su consecuciéon se contempla la aplicacion de estrategias transversales

gue incorporen el enfoque integrado de igualdad.

El Ministerio de Trabajo lleva un control de la informacion del costo total
mensual unificado que se cancela a cada trabajador o empleado por sus
servicios en la empresa los cuales basada en los pilares de Salario

Minimo y Salario Digno los cuales son:

7. Sueldos en base a lo estipulado en el codigo de trabajo.
Pago a Trabajadores de planta.
9. Pago a Trabajadores Eventuales

10. Afiliacion al seguro
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11.6. Anexo 6 (Anteproyecto)
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TEMA:

“Analisis de la calidad del servicio que presta la Hosteria
Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda., del cantén

Catamayo, provincia de Loja

Anteproyecto de tesis previo
la obtencién del titulo de

Ingeniera en Administracion
Turistica.

AUTORA:

Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Loja - Ecuador
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10. TEMA
“‘Analisis de la calidad del servicio que presta la Hosteria Villaficus de la

empresa Aguamania Cia. Ltda., del canton Catamayo, provincia de Loja”
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11.PROBLEMATICA

Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una
profunda diversificacion hasta convertirse en uno de los sectores econdmicos
gue crecen con mayor rapidez en el mundo. El turismo mundial guarda una
estrecha relacion con el desarrollo y se inscriben en el nUmero creciente de
nuevos destinos. Esta dinamica ha convertido al turismo en un motor clave

del progreso socioecondémico. (OMT, 2017)

En el contexto internacional, el sector turistico aporta con el 9,8% del PIB,
empleando a una de cada 11 personas en el planeta, lo que equivale en
promedio a 277 millones de personas, segun el Consejo Mundial de Viajes y
Turismo. (OMT, 2017). Hoy en dia, el volumen de negocio del turismo iguala
o0 incluso supera al de las exportaciones de petréleo, productos alimentarios
0 automodviles, se ha convertido en unos de los principales actores del
comercio internacional, y representa al mismo tiempo una de las principales

fuentes de ingresos de numerosos paises en desarrollo. (OMT, 2017).

El turismo es un importante motor de la economia de Ecuador, segun el
Ministerio de Turismo Ecuador registré un aumento de 57% en la llegada de
turistas extranjeros entre enero y mayo de este afio, respecto a igual periodo
de 2017. En los primeros cinco meses de 2018 llegaron 952.488 personas,
cifra superior a los 606.680 visitantes registrados en el mismo periodo del afio
pasado. En el mes de mayo llegaron a Ecuador 200.674 extranjeros, lo que
representa un incremento de 81,6% respecto al mismo mes de 2017. Los
resultados estadisticos detallan que en mayo pasado llegaron a Ecuador
30.780 visitantes estadounidenses, un aumento de 61,3% respecto a los
19.134 del mismo mes del afio pasado. (MINTUR, 2016)

Parte de la riqgueza se evidencia también en la region sur y principalmente en
la provincia de Loja que es considerada como un destino turistico privilegiado
por la gran cantidad de atractivos que posee, los turistas y visitantes que
llegan a esta ciudad pueden realizar diferentes modalidades de turismo, entre
ellas turismo de recreacion, salud, religioso, cultural, deportivo, etc, que se

han convertido a Loja en uno de los sectores econémicos con mayor
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crecimiento que en las ultimas décadas ha sido caracterizada por su continua
expansion y diversificacion. En cuanto al turismo interno en la ciudad de Loja
visitan 712.096 equivalentes al 5,8% del total de viajes nacionales con un
crecimiento del 1,3% vs al 2016, turismo receptor 68.189 turistas equivalentes
al 4,9% del total de traslados nacionales con un decrecimientos del 8,1% vs
al 2016. (MINTUR, 2016)

El canton Catamayo brinda un amplio abanico de recursos que no se pueden
dejar de conocer y disfrutar, convirtiendo por ello a esta encantadora tierra del
sur-este de la provincia de Loja, en uno de los destinos turisticos de obligada
visita, siendo un sitio préspero, cuna de ilustres hombres y mujeres que han
desarrollado loables tareas en beneficio de la sociedad que los vio nacer, asi
como también de la ciudad de Loja, por su agradable poblado que gracias al
trabajo tesonero, alegria y dinamia de sus pobladores, ha experimentado un
gran crecimiento, la oferta de productos y servicios representa uno de los
problemas priorizadas en el sector turistico del cantén ya que no cuenta con
un servicio de calidad en los establecimientos de alojamiento, debido a estos
inconvenientes es la insatisfaccion de los clientes y de los usuarios que visitan
a menudo estos establecimientos, una de las causas que la originan son los
escasos controles de las autoridades y la despreocupacion de los
representantes de cada establecimiento que estan acostumbrados a la
presencia de visitantes solo por temporadas y descuidan a los
establecimientos. (GAD-CATAMAYO, 2018)

Ademas, no corregir las falencias es un riesgo que se corre puesto que en los
establecimientos de alojamientos hay un factor esencial lamado competencia
el cual si no se le da la importancia de encontrar una solucion no se podra
competir con otros establecimientos de igual servicio, mostrando una gran
desventaja ya que no permite lograr un buen desarrollo en sus funciones
permitiendo asi llegar criticas no constructivas de los consumidores de los

servicios de la hosteria.
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12.JUSTIFICACION

El proyecto se realizara para proporcionar a la Hosteria Villaficus de la
empresa Aguamania Cia. Ltda., del cantdon Catamayo, las herramientas
necesarias para contribuir a la gestion de la calidad de la empresa asi como
al desarrollo turistico sustentable en el area de los servicios turisticos, ya que
el turismo representa una de las alternativas del desarrollo econémico y social

para cantén Catamayo.

En el ambito turistico aportara al desarrollo turistico del cantén Catamayo y
de su comunidad, en base a mejorar la calidad y condiciones de los servicios
en los establecimientos de alojamiento, es decir que al generase calidad,
sinbnimo de satisfaccion en los viajeros, se produce sostenibilidad en el
cantén, puesto que sera un incremento en el nimero de personas de origen
nacional e internacional atraidos por el destino turistico aumentando el gasto
turistico y la demanda de turismo, asi mismo permitird mostrar el potencial
turistico que posee, con una renovada presentacién ante los usuarios y la

sociedad en si.

En cuanto a lo cultural sus atractivos constituyen una motivacion para los
turistas locales, nacionales y extranjeros que siempre anhelan volver a esta
tierra surefia, posee parajes de gran belleza, asi como riquezas y saberes
culturales de incalculable valor, clima agradable, entre otras importantes
caracteristicas que hacen del lugar un verdadero paraiso por descubrir.

En el ambito econémico la investigacién pretende incrementar el desarrollo
turistico de la hosteria Villaficus de la empresa “Aguamania” Cia. Ltda., del
cantén Catamayo, las principales actividades es la gestion de la calidad del
servicio en la hosteria logrando desarrollar turisticamente a la localidad y
teniendo al turismo como una de las principales fuentes de ingreso del cantoén,
permite que los viajeros tengan una percepcion mas clara de un destino

atractivo, sostenible y vinculado a la calidad de los servicios ofrecidos.

Sin embargo para lograr una experiencia turistica satisfactoria se requiere el

funcionamiento coordinado e interrelacionado de un conjunto de elementos
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gue unan las necesidades de la demanda con las caracteristicas del producto
a entregar, siendo importante desde el accionar de la superestructura
turistica, generar procesos, modelos y sistemas que garanticen la satisfaccion
de necesidades en cuanto a la calidad del servicio que ofrecen los

establecimientos de alojamiento.

Se tiene como proposito fundamental dotar al establecimiento una
herramienta funcional que permita mejorar el control de los procesos, por
medio de mecanismos que incrementen los niveles de satisfaccion de los
clientes, la importancia radica en los beneficios que la empresa privada y el
sector publico pueden obtener como resultado del aumento de la

productividad y la competitividad del destino turistico.

Los beneficiarios directos son los propietarios de la Hosteria Villaficus de la
empresa Aguamania Cia. Ltda., ya que podran conocer sus debilidades y
fortalezas al momento de brindar su servicio permitiendo corregir y aumentar
sus ingresos econdmicos, mejorando indirectamente al turismo local y
nacional al mejorar la calidad en los servicios turisticos ya que estos son parte

del producto turistico.

Por otro lado, la realizacion de este proyecto se constituye en un requisito
para la obtencion del titulo de pregrado Ingeniera en Administracion Turistica
de la Universidad Nacional de Loja, de la misma manera el desarrollo del
presente proyecto de tesis se enmarcara en la formativa que rige a la
Universidad, dando fiel cumplimiento a las disposiciones contempladas en el
Reglamento de Régimen Académico; y, el desarrollo de la misma respondera
a los requerimientos de investigacion cientifica que brindard un producto de

calidad y pertinencia social.
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13.OBJETIVOS
4.1. Objetivo general

Analizar la calidad del servicio en la Hosteria Villaficus de la empresa

Aguamania Cia. Ltda., del canton Catamayo, provincia de Loja

4.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Hosteria Villaficus de la empresa
Aguamania Cia. Ltda.

e Evaluar la calidad de servicio que ofrece la Hosteria Villaficus de la
empresa Aguamania Cia. Ltda.

e Proponer estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio de la
Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.
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5. MARCO TEORICO

5.1. Marco Conceptual

5.1.1. Analisis

5.1.2. Establecimientos de alojamiento

5.1.3. Concepto

5.1.4. Tipologia

5.1.4.1. Hotel

5.1.4.2. Hostal

5.1.4.3. Hosteria

5.1.4.4. Pension

5.1.4.5. Posada

5.1.5. Calidad

5.1.5.1. Evolucion de la calidad

5.1.5.2. Teorias de calidad

5.1.5.3. Dimensiones de la calidad total

5.1.6. Modelos de gestion de calidad en el &mbito turistico

5.1.6.1. Normas ISO

5.1.6.1.1. Gestion de Calidad (serie 1ISO 9000):

5.1.6.1.2. Gestion del medio ambiente (serie ISO 14000):

5.1.6.1.3. Gestion de riesgos y seguridad (norma ISO 22000, OHSAS 18001,
ISO 27001, ISO 22301 y otras)

5.1.6.1.4. Gestién de responsabilidad social (horma ISO 26000):

5.1.7. Modelos de gestion de calidad en Ecuador

5.1.7.1. Certificacion Smart Voyager

5.1.7.2. Certificacion Smart Voyager Tierra

5.1.7.3. Distintivo “Q”

5.1.7.4. Método SERVQUAL

5.1.7.4.1. Dimensiones de SERVQUAL

5.1.7.4.2. Instrumentos de Medicion

5.1.7.4.3. El modelo de las brechas de la calidad de servicio

5.1.8. Servicio

5.1.8.1. Caracteristicas de los servicios

5.1.8.1.1. La intangibilidad

5.1.8.1.2. La heterogeneidad
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5.1.8.1.3. La inseparabilidad

5.1.8.2. Calidad en el servicio

5.1.9. Cliente

5.1.9.1. Evolucién del servicio al cliente
5.1.9.2. Funcién del servicio al cliente
5.1.9.3. Atencion al cliente

5.1.10. Producto

5.1.11. Estrategia

5.1.11.1. Concepto

5.1.11.2. Tipos de Estrategias

5.1.11.3. Estrategias de mejoramiento empresarial
5.1.12. Analisis FODA

5.1.12.1. Concepto

5.2. MARCO REFERENCIAL

5.2.1. Antecedentes Geograficos de la provincia de Loja

5.2.1.1.
5.2.1.2.
5.2.1.3.
5.2.1.4.
5.2.1.5.

Historia Provincia de Loja
Caracteristicas Generales
Desarrollo Econémico
Desarrollo Social

Lugares de Interés

5.2.2. Antecedentes Geograficos de cantdon Catamayo

5.2.2.1.
5.2.2.2.
5.2.2.3.
5.2.2.4.
5.2.2.5.
5.2.2.6.

Datos generales del Cantén Catamayo
Mapa

Limites

Ubicacién y extension

Superficie

Clima y temperatura

5.2.3. Aspecto Sociocultural

5.2.3.1.
5.2.3.2.
5.2.3.3.
5.2.3.4.
5.2.3.5.

Poblacién

Poblacién econdmicamente activa PEA
Hidrografia

Flora

Fauna

5.2.4. Aspecto Socioecondémico
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5.2.4.1. Produccion

5.2.4.2. Actividades Agricolas

5.2.4.3. Produccion agricola.

5.2.4.4. Produccion de la cafia de azucar- Contexto Cantonal
5.2.4.5. Produccion de Azucar

5.2.4.6. Actividades Pecuarias

5.2.6. Aspecto Turistico

5.2.6.1. Atractivos turisticos naturales
5.2.6.2. Atractivos turisticos Culturales
5.2.7. Planta Turistica

5.2.7.1. Hoteles

5.2.7.2. Hostales

5.2.7.3. Hosterias

5.2.7.4. Restaurantes

5.2.7.5. Bares

5.2.7.6. Cafeterias

5.2.8. Servicios Basicos
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6. METODOLOGIA

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico: “Diagnosticar la

situacion actual de la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.

Se utilizara el método analitico, que permitira determinar como esta la
situacion actual de la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.,
conocer la realidad de la gestion de la calidad de los servicios que ofrece,
tales como hospedajes, alimentacion, garaje, TV por cable, acceso a llamadas

telefonicas, internet, wifi y servicio de alquiler de espacio para eventos.

Igualmente se aplicara el método descriptivo el cual permitird su
descomposicion en partes, denotando los procesos, procedimientos y
actividades que se realizan previo, durante y posterior a la entrega de una
calidad de servicio al cliente de la Hosteria Villaficus de la empresa
Aguamania Cia. Ltda.

Ademas se utilizara el método histérico con la revision de los documentos y
archivos histéricos para describir las caracteristicas de la Hosteria Villaficus
de la empresa Aguamania Cia. Ltda., para conocer la evolucién y desarrollo,

estableciendo las etapas principales de su desenvolvimiento.

Asi mismo determinaremos técnicas como la observacion directa a través de
una investigacion de campo que nos ayudara a analizar los sucesos y
acontecimientos del lugar, como se desarrolla el dia a dia, especificamente
donde se encuentra el problema, para evaluar visualmente como esta la

calidad de servicio.

Los instrumentos a aplicar es el FODA que permitira determinar las ventajas
competitivas sostenibles de la hosteria Villaficus ademas de obtener los
factores internos y externos como son sus fortalezas y sus debilidades, sus
oportunidades y amenazas Y finalmente se aplicara la técnica de Fichaje la
cual permite recopilar la informacién ademas de un andlisis critico y reflexivo
de la evolucién de la empresa en base al reglamento del MINTUR para

obtener informacion relevante del servicio que ofrece.
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Para el cumplimiento del segundo objetivo: “Evaluar la calidad de servicio
gue ofrece la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.: Se
llevar4d a cabo a través de la metodologia SERVQUAL que permitira la
identificacibn de las cinco dimensiones basicas que permiten la
caracterizacion de un servicio de calidad, identificadas como tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, a mas de la discusion
de sus propiedades y aplicaciones potenciales derivadas. Esta evaluacion es
representada en un cuestionario formado por 22 preguntas distribuidas en dos
secciones: una que se encarga de evaluar las expectativas y otra que se
encarga de evaluar las percepciones. Con los datos obtenidos se pueden
identificar y cuantificar las brechas mas importantes que posibilitan la
determinacion del grado de satisfaccion de los clientes y por ende, la calidad

del servicio.

Asi mismo el método cualitativo serd utilizado en la revision de datos
obtenidos, utilizando como técnica documental la informacion obtenida
mediante el cuestionario, y el Analisis cuantitativo sera utilizado en la revision
de la informacion obtenida, utilizando tablas para realizar las respectivas

tabulaciones y obtener los datos en nimeros para establecer resultados.

El instrumento a utilizar serd la encuesta realizada a los prestadores de
servicios turisticos y a visitantes del hotel para determinar la percepcién de
calidad de los servicios receptados hasta el momento, también se realizara
encuestas a las personas que trabajen en la hosteria, con el objetivo de saber
gué es lo que acontece, las falencias que existen, demandas y exigencias de

los clientes

Para el cumplimiento del tercer objetivo: “Proponer estrategias para el
mejoramiento de la calidad del servicio de la Hosteria Villaficus de la empresa
Aguamania Cia. Ltda.: Se utilizara el método deductivo que usa principios
generales para llegar a una conclusion especifica, parte de verdades
previamente establecidas como principios generales, para luego aplicarlo a
casos individuales y comprobar asi su validez, se cumplird a través de la
elaboracién de una matriz de estrategias donde se detalla los procesos de las

actividades que se realizan en la Hosteria enfocadas a la calidad de los
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servicios ofrecidos, esta herramienta tendra parametros como el tema,
problema, acciones a desarrollar, meta, alcance, actividades a corto y largo

plazo, tiempo, recursos y un control para todas las falencias detectadas.

Para que sea posible realizar la propuesta debemos realizar un método
participativo donde el propietario, expertos en la materia y tesista generen
ideas, que permiten el establecimiento de un estrecho vinculo entre los
conocimientos tedricos y su aplicacion practica a través de talleres, reuniones
y capacitacion que permitira la asimilacién de conocimientos para la solucién

de problemas, tareas o situaciones la hosteria.
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7. CRONOGRAMA

Cuadro N° 1 Cronograma de Trabajo

ACTIVIDADES

Revision de Literatura

Levantamiento de informacioén primaria

Desarrollo del primer Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la
Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.

Describir la empresa. Mision, vision, recopilaciéon de informacion

Ficha de empresa.

Anélisis FODA

Desarrollo del segundo Objetivo: Evaluar la calidad de servicio que ofrece
actual de la Hosterfa Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.

Calculo de la muestra.

Disefio de la encuesta
Aplicacion de las Encuesta
Tabulacién

Andlisis comparativo

Andlisis cuantitativo

Conclusiones

Desarrollo del tercer Objetivo: Proponer estrategias para el mejoramiento de
la Hosteria Villaficus de la empresa Aguamania Cia. Ltda.

Tema.

Problema

Meta

Alcance hasta donde va a llegar.

Actividades a corto y largo plazo
Tiempo
Presentacion del Proyecto
Fuente: Observacion directa
Elaboracion: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

MES 1
2 3
X X

4

MES 3

MES 5

MES 6
2 3
X

X

4

1

MES 7

4
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MES 8
2 3
X

X

4



8. PRESUPUESTO
8.1Recursos Humanos
e Tesista (Maria Fernanda Benitez Chiriboga)
e Tutor de tesis (Ing. Monica Maza)

o Gerentes, Administradores y trabajadores del Centro Recreacional

Aguamania.

8.2 Recursos Materiales
e Material bibliogréafico
e Utiles de oficina
e Hojas
e Impresiones
e Copias
e Empastados
e Anillados
e Grapadora
e Transporte
¢ Alimentacion
e otros
8.3 Recursos Técnicos
e Computadora
e Internet
e Grabadora
e Céamara fotografica
8.4Recursos empresariales
e Aporte empresarial
e Aportes institucionales

e Imprevistos
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Cuadro N° 2 Presupuesto
Recursos

Recursos Humanos

Tesista

Director de tesis

Gerente, administradores y trabajadores

Recursos Materiales

Material bibliografico
Utiles de oficina
Hojas

Impresiones

Copias

Empastados
Anillados

Trasportes
Alimentacion

Recursos Tecnolégicos

Computadora
Internet
Grabadora

Camara Fotogréafica

Imprevistos 5%
Recurso empresarial o institucional
Informacién GADS

Aporte empresarial

Total

Fuente: Investigacion Preliminar
Elaboracion: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Gastos

500,00
160,00
70,00
200,00

80,50

$1.690,50
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11.7. Anexo 7 (Fotografias que respaldan el proceso de
investigacion)

Figura 22 Levantamiento de Informacién
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Figura 23 Aplicacion de la Matriz de Diagnostico
Fuente: Hosteria Villaficus

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figura 24 (Instalaciones Aplicacion de la Matriz de Diagndstico)
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Figura 25 Aplicacion de la Matriz de Diagnéstico (Habitaciones)
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figura 26 Aplicacion de la Matriz de Diaanostico
Fuente: Hosteria Villaficus

Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Figura 27 Entrevista al propietario Ing. Eddy Roa
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figura 28 Entrevista Asistente Financiera Sra. Maria Riofrio
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

=

Figura 29 Entrevista a la Recepcionista-Auxiliar
Fuente: Hosterfa Villaficus -
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figua 30 Entrevista al Facturador del Bar Aquiles Nufiez

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Figura 31 Encuesta de satisfaccion aplicada a los Huéspedes

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figura 32 Encuesta de Satisfaccion aplicada a los huéspedes
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figura 33 Encuesta de Satisfaccion aplicada a los huéspedes

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figura 34 Encuesta de Satisfaccion Aplicada a los Huéspedes

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Figura 35 Encuesta de Satisfaccion Aplicada a los Huéspedes
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Figura 36 Encuesta de Satisfaccion Aplicada a los huéspedes
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga

Figura 37 Encuesta de Satisfaccién Aplicada a los huéspedes
Fuente: Hosteria Villaficus
Elaborado por: Maria Fernanda Benitez Chiriboga
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Figura 39 Proforma Metamorfosis
Fuente: Metamorfosis
Elaborado por: Metamorfosis
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Figura 40 Proforma Televisién Pagada
Fuente: CNT
Elaborado por: CNT
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