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1. Titulo

Percepcion de los servicios de alojamiento y alimentacion que ofrece la Estacion
Experimental El Padmi, de la Universidad Nacional de Loja, afio 2023.



2. Resumen

La evaluacion de la percepcion de servicios es esencial para el mejoramiento continuo;
al comprender como los clientes perciben los servicios ofrecidos, se identifican debilidades y
se implementan estrategias para mejorar la calidad. Por tal razén, para el desarrollo del
presente trabajo investigativo se establecieron dos objetivos especificos: el primero, la
descripcion de las percepciones de los servicios de alojamiento y alimentacion en la Estacion
Experimental EI Padmi (EEP), con el fin de dar cumplimiento a este objetivo se adapté la ficha
del Ministerio de Turismo (MINTUR) para el levantamiento de Informacion de Empresas y, se
complet6 con aspectos relevantes para la descripcion de la Estacion; ademas, se aplicd un
chek list en base a los reglamentos turisticos para los dos servicios; a continuacién se
aplicaron entrevistas a actores especificos; se evalud la percepcion de los servicios mediante
una encuesta adaptada del modelo ServQual: la primera fase comprende el perfil
sociodemogréfico y la segunda contiene 22 preguntas; se realiz6 el andlisis externo de
PESTEL y el andlisis FODA general. Como segundo objetivo, elaborar estrategias de
mejoramiento para los dos servicios, se desarroll6 el FODA estratégico y mediante la Matriz
de Estrategias propuesta por el MINTUR se plantean acciones para el mejoramiento de los
servicios objeto de estudio. Los resultados relevantes indican que la EEP cumple con el 38%
de requisitos obligatorios en el servicio de alojamiento, y el 15% de requisitos obligatorios en
el servicio de alimentacién. En los dos servicios la dimension seguridad es la mas fortalecida,
la menos fortalecida en el servicio de alojamiento es “fiabilidad” y en el servicio de alimentacién
“elementos tangibles”. Del FODA estratégico se obtuvieron 11 estrategias, de las cuales se
desarrollaron 6, las mismas contribuirian directamente al mejoramiento de los dos servicios

de alojamiento y alimentacion de la EEP.

Palabras clave: servicio turistico, calidad de servicios, satisfaccion del cliente,

estrategias de mejora.



2.1 Abstract

Service perception assessment is essential for continuous improvement; by
understanding how customers perceive the services offered, weaknesses are identified and
strategies for quality improvement are implemented. For this reason, two specific objectives
were established for the development of this research work: the first, the description of the
perceptions of the lodging and food services at the El Padmi Experimental Station (EEP), in
order to fulfill this objective, the Ministry of Tourism (MINTUR) form for the Survey of Business
Information was adapted and completed with relevant aspects for the description of the Station;
in addition, a check list was applied based on the tourism regulations for the two services;
interviews were then applied to specific actors; the perception of the services was evaluated
by means of a survey adapted from the ServQual model: the first phase comprises the
sociodemographic profile and the second phase contains 22 questions; the external PESTEL
analysis and the general SWOT analysis were carried out. As a second objective, to develop
improvement strategies for the two services, the strategic SWOT was developed and, using
the Strategy Matrix proposed by the MINTUR, actions were proposed for the improvement of
the services under study. The relevant results indicate that the EEP complies with 38% of the
mandatory requirements in the lodging service and 15% of the mandatory requirements in the
food service. In the two services the security dimension is the most strengthened, the least
strengthened in the lodging service is “reliability” and in the food service “tangible elements”.
From the strategic SWOT, 11 strategies were obtained, of which 6 were developed, which

would contribute directly to the improvement of the two lodging and food services of the EEP.

Key words: tourism service, service quality, customer satisfaction, improvement

strategies.



3. Introduccion

La percepciéon de servicios turisticos estd encadenada con los elementos tangibles,
como cumplimiento de promesa, actitud profesional y competencia, por lo que, para alcanzar
la satisfaccion del cliente es necesario que los establecimientos turisticos realicen siempre
una evaluacién en las cuales puedan medir sus competencias, empatia de los empleados,
seguridad y oferta de productos o servicios (Salinas, Bustamante, & Ifiguez, 2019).

En este contexto, se destaca la necesidad imperante para las empresas de mejorar
sus niveles de eficiencia y competitividad con el fin de ofrecer un servicio de calidad. Cuando
una empresa logra cumplir y superar las expectativas del cliente, se consolida la “satisfaccion
del cliente”. Es por ello que el personal de la empresa debe ser capacitado y motivado con la
finalidad de lograr una relacion duradera y armoniosa con el cliente; pues la evaluacion de
satisfaccion del cliente esta condicionada al precio, la calidad y que tan dutil le resulta (Meza,
Lépez &Salas (2021).

En tal sentido, la EEP, propiedad de la Universidad Nacional de Loja, se ubica en la
provincia de Zamora Chinchipe, cantén Yantzaza, parroquia Los Encuentros, barrio el Padmi,
es un espacio cuyo fin es el desarrollo de proyectos de vinculacién con la sociedad e
investigacion, pero en la actualidad busca ampliar sus proyectos; sin embargo, se ha
identificado problemas en los dos servicios, esto por: la falta del personal especializado en
turismo, las malas condiciones de la infraestructura; ademas, en el servicio de alimentacién
se evidencia la carencia de un menu para los visitantes, asi como también la escasez de
mobiliario adecuado, y el area la cocina no cuenta con un espacio idéneo para brindar un
servicio de calidad.

En cuanto al servicio de alojamiento se observan problemas significativos; tales como,
la falta de limpieza, el deterioro del mobiliario, las condiciones deficientes en los servicios
sanitarios y la falta de amenities. Estos inconvenientes reflejan una limitada capacidad de
gestion en la Estacion, la cual puede deberse a diversos factores, como restricciones
presupuestarias, atencion limitada en la mejora de las areas de alojamiento y alimentacioén, o
una administracion inadecuada. La baja calidad en la prestacion de estos servicios no solo
afecta la percepcion del visitante, sino que también resalta la necesidad urgente de
implementar medidas correctivas y estratégicas para superar estos desafios, mejorar la
infraestructura, y elevar los estandares de satisfaccion del cliente en la EEP.

La investigacion realizada en la EEP influye positivamente en la gestion administrativa
de los servicios que ofrece la Estacion; puesto que, se conoceran las percepciones de los
estudiantes (clientes) respecto a los servicios de alojamiento y alimentacion; ademas y a partir
de ello, las propuestas podran implementarse de manera efectiva, para mejorar los dos
servicios. Esta investigacion se presenta como un paso crucial hacia el desarrollo futuro de

actividades turisticas en la Estacion. Los servicios de alojamiento y alimentacion, alineados
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con esta visién, se perfilan como basicos y fundamentales para enriquecer la experiencia
turistica que se busca desarrollar en la Estacion.

En esta instancia de la presente investigacion, el estudio realizado por Arrunategui &
Souza (2018) cuya meta es evaluar y analizar la percepcion de los clientes que consumen en
restaurantes en cadenas de resorts en Latinoamérica y El Caribe, los resultados indican que
la percepcidn sobre la calidad de servicio de los clientes que frecuentan los restaurantes de
esta cadena de resorts es positiva. Sin embargo, hay carencias en el servicio que se deben
mejorar al corto plazo para que los usuarios tomen dicha cadena como primera opcién para
sus momentos de ocio.

De igual manera, la investigacién de Pérez (2018), la cual surge por la necesidad de
analizar la percepcion que tiene el cliente sobre la calidad del servicio que brinda el Hostal
Becerra de la ciudad de Cajamarca, los resultados son favorables, ya que la percepciéon de
los huéspedes del hostal Becerra es de buena y muy buena calidad y los mas altos porcentajes
fluctban entre los indicadores de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Para dar cumplimiento al estudio se plantearon los siguientes objetivos; el primero se
basa en describir las percepciones de los servicios de alojamiento y alimentacién en la EEP,
seguidamente se elaboran estrategias de mejoramiento para los servicios de alojamiento y
alimentacion en la EEP.

Los alcances de esta investigacion estan orientados en identificar las percepciones de
los servicios de alojamiento y alimentacion de la EEP, donde se proponen estrategias de
mejora con el fin de elevar la calidad y eficiencia de los dos servicios e incrementar la
satisfaccion de los clientes. De igual manera, una limitacion en el desarrollo de esta
investigacion fue la aplicacion de entrevistas, dado que las personas entrevistadas eran

autoridades y su disponibilidad de tiempo fue limitada.



4. Marco tedrico

4.1 Marco conceptual
4.1.1 Percepcion.

La percepcion es la funcion psicoldgica vinculada con la tendencia innata al orden
mental que se basa en un proceso de extraccion y seleccién de informacion relevante para el
individuo que percibe, encargado de generar un estado de claridad y lucidez consciente que
permite el desempefio dentro del mayor grado de racionalidad y coherencia posibles con el
mundo circundante. La percepcién determina la entrada de informacion y garantiza que la
informacién retornada del ambiente permita la formacién de abstracciones (imagenes, juicios,
categorias, conceptos), organizando la informaciéon del ambiente segun moldes, filtros o

categorias innatas que incluyen causa y efecto, tiempo y espacio (Duran & Bacigalupe, 2018).

4.1.1.1 Caracteristicas generales de la percepcion. Segun Garcia, Martinez et al.,
citado por Olmedo (2022) es importante tomar en cuenta las caracteristicas generales de la
percepcién que, de acuerdo con lo planteado por diversos autores que han realizado
investigaciones sobre la percepcién, genera acciones o reacciones positivas o negativas, ante
la variedad de estimulos que la persona percibe dentro y fuera de si mismo, cuyo propésito
es recopilar la informacion por todos los sentidos, procesarla y formar la idea de un solo objeto,

las caracteristicas generales de la percepcién se detallan a continuacion:

= Caracter subjetivo.

= Actitud como predisposicion.

= Percepciones de oportunidades y participacion.

= Actitudes hacia el turismo.

= Actitud de los residentes.

= Armonia de intereses de residentes y autoridades.

= Categorias basicas que inciden en la percepcion de los impactos del turismo por parte
de la comunidad.

= Beneficios econdémicos.

= La comunidad local determina su calidad de vida (desarrollo econémico, ambiental,
social y cultural)

= |dentificacion de razones de apoyo u oposicién al desarrollo de proyectos turisticos.

= Heterogeneidad de las comunidades y jerarquizacion de las clases sociales.

= Dependencia econdmica (p.7).



4.1.1.2 Percepcidn del cliente. La palabra "percepcién” proviene del latin perceptio-
onis, que se define como las acciones y efectos de la percepcién; y la sensacién interior
producida por las impresiones materiales creadas en nuestros sentidos, que conduce al
conocimiento, una especie de pensamiento producido en las personas. Por medio de las
experiencias que tiene los clientes, confieren caracteristicas a los diferentes objetos,

particularidades del espacio, generando evidencias de la realidad. (Sanchez, 2019).

4.1.1.3 Percepcién de servicios turisticos. La percepcion del turista se lo vincula
directamente con la calidad de servicio brindado por parte de los prestadores de servicios
turisticos, pues esto de una u otra manera conlleva también al incremento o mejoramiento de
la calidad de vida de la poblacién dentro del sector, y de igual manera a que la zona se
convierta en un potencial turistico o destino turistico para miles de turistas no solo nacionales

sino internacionales (Salinas, Bustamante, & Ifiguez, 2019).
4.1.2 Servicio.

Segun Bon citado por Pilla (2022) “Servicio es un medio para entregar valor a los
clientes, se facilita los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o

riesgos especificos en cada producto adquirido” (p.11).

4.1.2.1 Caracteristicas del servicio. Existen cuatro caracteristicas de fondo que son
propias de los servicios segin Oses citado por Reyes (2019)

» Intangibilidad: Los servicios no son objetos, mas bien son resultados de un cierto
proceso. No se pueden ver, degustar, sentir, oir ni oler antes de su adquisicion. No hay forma
de mostrarle a tu cliente una idea previa, ni enviarle una muestra, ni diferenciarte de la
competencia por aspectos tangibles tales como: la comodidad, la atencion, la tranquilidad, la
rapidez, el buen servicio, no pueden demostrarse con facilidad. Si bien las experiencias
previas y las de otros clientes permiten dar una idea del resultado esperado y crear una
reputacion, el servicio en si solo se presta cuando se contrata. Incluso, en muchos casos, el
mejor servicio es aquel que no se nota (por ejemplo, un proceso sin conflictos o la organizacién
efectiva de un evento).

= |nseparabilidad: Muchos servicios se producen y consumen al mismo tiempo, incluso
con participacion del cliente en el proceso: escuela, banco, dentista, hotel, restaurante,
transporte. Esto genera que la interaccion entre el cliente y la empresa sea un evento critico,
un momento de verdad: si se presté bien el servicio, pocas veces el cliente lo destaca, pero si
se prest6 inadecuadamente, no se puede anular esa experiencia y crear una nueva (frente a

los productos, que si se pueden devolver o reemplazar).



= Heterogeneidad: Cada prestacion de servicios es una experiencia Unica, la alta
variabilidad de los servicios es un problema para la estandarizacién. Aun con pautas y
recursos similares, los resultados pueden ser muy variables de empleado a empleado, de
cliente a cliente, de dia a dia. Esto dificulta poder asegurar una calidad uniforme, lo que puede
ser una causa importante de insatisfaccion del cliente.

= Caducidad: Los servicios no pueden almacenarse en un inventario, esperando que
los clientes aparezcan. La caducidad es un rasgo también de algunos productos, pero en el
caso de los servicios, es inmediata ya que no es posible acumularlos. Si no se usa cuando
esta disponible, la capacidad del servicio se pierde (ejemplo: habitaciones de hotel sin turistas,
peluqueros sin clientes, taxis vacios). El mayor problema son las fluctuaciones de la demanda.
El desafio sera realizar ajustes para equilibrar la oferta y la demanda (p.22-23).

4.1.2.2 Beneficios de brindar un buen servicio. Las empresas requieren elevar sus
indices de eficiencia y competitividad para conseguir la preferencia de los clientes. En este
sentido, brindar un buen servicio de calidad es una alternativa para que las empresas puedan
obtener una ventaja Unica y sostenible respecto a sus competidores. Cuando una empresa

cumple con las expectativas del cliente, se consolida la “satisfaccion del cliente”

Por otro lado, cuando un cliente se encuentra satisfecho por el producto o servicio
adquirido, tiende a repetir su comportamiento de compra, generando un estado de “lealtad del
cliente”. Por tanto, la satisfaccién y lealtad del cliente mantienen un vinculo fuerte. La lealtad
del cliente constituye uno de los mejores indicadores para medir el éxito y rentabilidad de una
empresa, ya que contribuye a reducir los costos de adquisicibn y maximizar el retorno de
inversion, logrando asi que inviertan mas dinero, en los productos o servicio, hablar bien del
negocio y sean usuarios avanzados de los productos o servicios que ofrece la empresa. Se
considera que incrementar un 5 % la tasa de lealtad del cliente posibilita que las utilidades
puedan aumentar entre 25 % a 45 %. Entonces, al compatibilizar con el cliente se obtiene su

satisfaccion y se elevan las utilidades para la empresa.

Al incrementar el nivel de la calidad en el servicio aumentara el indicador de
satisfaccion del cliente. Por tanto, al elevar ambos indicadores, la lealtad del cliente se
incrementard y por consecuencia aumentaran las utilidades. El conocer los requerimientos del
cliente le permite a la empresa anticiparse para cumplir sus expectativas en la entrega de un
servicio o un producto; ademas es importante porque incrementan las ganancias, los
compradores se fidelizan, permite alinear la oferta de valor con sus expectativas, mejorar su
experiencia, tomar decisiones fundamentadas mejorando los productos o servicios y
asegurarse de que estan en linea con lo que los consumidores buscan (Silva, Macias, Tello,
& Delgado, 2021).



4.1.2.3 Importancia de brindar un buen servicio. Para brindar un servicio de calidad
al cliente, primero se debe saber las necesidades de los clientes y la perspectiva que éstos
tienen acerca del establecimiento, al saber sobre sus preferencias podremos distinguir cual
es el objetivo y que es lo que él busca, para asi brindar un buen servicio, y que el cliente se
sienta satisfecho. Para alcanzar la satisfaccion del cliente es necesario que los
establecimientos turisticos realicen siempre una evaluacion en las cuales puedan medir sus
competencias, empatia de los empleados, seguridad y oferta de productos gastronémicos. Por
ello, la percepcién de servicios esta encadenada con los elementos tangibles, como
cumplimiento de promesa, actitud profesional y competencia (Salinas, Bustamante, & Ifiiguez,
2019).

4.1.3 Servicios turisticos.

Segun los autores, Martinez, Toro, Ofiate, & Gomez (2023). Definen a los servicios
turisticos como, el conjunto de bienes materiales o inmateriales en un espacio geografico
determinado, para facilitar la estancia del visitante en dicho lugar y permitir que el mismo
disfrute de un atractivo dentro de un area determinada. Ademas, los autores determinan cuatro

tipos de servicios turisticos, los cuales se describen a continuacion:

= Alojamiento. Es una entidad que brinda el servicio de hospedaje, es decir, sin servicio
dedicado a permitir la pernoctacién del turista. Esta actividad turistica brinda una prestaciéon
de una habitacibn a cambio de una remuneracién econémica. (Martinez, Toro, Ofiate, &
Gbdmez, 2023). Conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar el
servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacién y servicios basicos y/o
complementarios, mediante contrato de hospedaje

= Transporte: Consideradas compafiias que permiten la movilidad del turista, donde
existe un conductor que cuenta con permisos legales para realizar esta actividad en vehiculos
legalmente habilitados por la autoridad competente. La movilidad puede ser maritima, aérea
o terrestre.

= Intermediarios: Consideradas todas las empresas, entidades o personas que sirven
como mediador entre el destino y el turista. Dentro de este, se encuentran las agencias de
viajes.

= Servicios complementarios: Todo tipo de servicio que facilite la actividad turistica en
la zona, sin ser netamente relacionados con este ambito. Consideradas como tal, las
entidades de seguridad, bancarios, de salud, etc.

= Infraestructura: Considerado al conjunto restante de establecimientos y elementos
que facilitan la estancia del turista en el destino. Ademas de la planta turistica, comprende la

viabilidad, comunicacién y servicios basicos que son indispensables en el desarrollo de la vida.



= Restauraciéon: También denominado alimentacién y bebidas. Este establecimiento
expende o suministra al turista con condumios. Dentro de esta planta turistica, se encuentra
en su clasificacién las cafeterias, bares, discotecas, restaurantes, plazas de comida, foodtruck

o0 establecimientos maviles y servicio de catering (Ministerio de Turismo, 2021).

4.1.3.1 Clasificacion de los servicios turisticos. Segun lo establecido por el Art. 5

de la Ley de Turismo se consideran actividades turisticas las siguientes:

a) Alojamiento;

b) Servicio de alimentos y bebidas;

c) Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte
aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este propdésito;

d) Operacion, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad
se considerara parte del agenciamiento;

e) La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos,
congresos y convenciones; Yy,

f) Casinos, salas de juego (bingo - mecénicos), hipddromos y parques de atracciones
estables.

= Servicio de alimentos y bebidas. Se entiende por servicio de alimentos y bebidas a
las actividades de prestacion de servicios gastrondmicos, bares y similares, de propietarios
cuya actividad econdmica esté relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos
y/o bebidas para consumo. Ademas, podran prestar otros servicios complementarios como
diversién, animacién y entretenimiento (Reglamento General de la Ley de Turismo, 2015).

= Servicio de hospedaje. 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 o sin alimentacién y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de

hospedaje (Reglamento General de la Ley de Turismo, 2015).
4.1.4 Cliente.

Segun Philip citado por Sandoval (2019), cliente es la persona, empresa u organizacion
gue adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios (p.12).

4.1.4.1 Atencion al cliente. La atencion al cliente son los actos que hacen mas
agradable la experiencia de disfrutar de un producto o servicio como: amabilidad, buen trato,
preocupacion por el bienestar de cada uno de los clientes, entre otros. Estos aspectos pueden

agregar o restar valor al servicio o al producto.
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4.1.4.2 Tipologia del cliente. Los tipos de cliente tienen la siguiente categorizacion:

= Cliente introvertido: Son personas reservadas, que no suelen comunicarse con
facilidad, ademas que no suelen expresar sus deseos. Para ellos el personal de contacto
deberia tener paciencia, tiempo y mucha empatia.

= Cliente extrovertido: Son aquellas personas sociables, cordiales y conversadoras,
generalmente les gusta destacar y llamar la atencién. Se les debe dejar expresarse, pero sin
gue lleguen a incomodar a otros clientes.

= Cliente seguro de si mismo: Este tipo de clientes son personas bien informadas. Saben
lo que quiereny lo comunican con facilidad. Este tipo de clientes se requiere que sean tratados
con profesionalismo, amabilidad y firmeza a la vez.

= Cliente inexperto: Personas poco conocedoras del destino, normalmente temerosas.
Suelen ser mayores de edad o extranjeros que no conocen la realidad del pais. Se les debe
dar una atencion personalizada y tratar con calma.

= Cliente nervioso: Personas excitables que pueden alterarse con facilidad, buscan
expresar, aunque con dificultad. A estos clientes se requiere un trato muy calmado y
profesional para que se puedan expresar mejor sus necesidades

= Cliente conflictivo: Clientes dificiles, piensan que siempre tienen la razén y que las
demas personas son incompetentes. Son los clientes mas complicados de tratar y requiere

poner en practica la escucha activa (Llamo, 2021).

4.1.4.3 Caracteristicas de los clientes. Es muy importante conocer las caracteristicas
de los clientes ya que es la base para saber complacerlos y mantenerlos, puesto que al
conocerlos se puede obtener retroalimentacién crucial sobre sus necesidades y deseos,

permitiendo mejorar los productos o servicios.

4.1.4.3.1 Segun su nivel de fidelizacion. Segun la fidelizacion de los clientes se

clasifican de la siguiente manera:

= Cliente ocasional. - Clientes que compran por primera vez o0 lo hacen

ocasionalmente, pero sin una frecuencia establecida.

= Cliente de compra regular. - Suele repetir la compra en el establecimiento, pero en
ocasiones también consume en la competencia.

= Cliente de compra frecuente. - Siempre compra el tipo de productos/servicios que
vendemos en nuestro establecimiento.

= Cliente — embajador. - Cumple las caracteristicas del cliente de compra frecuente,
pero, ademas, comparte con sus familiares o comparfieros las bondades de nuestra marca. En

otras palabras, es una especie de ‘fan’ del negocio.
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4.1.4.3.2 Segln su comportamiento. Los tipos de cliente segiin su comportamiento se
clasifican en 10 grupos.
= Cliente amable. - Se muestra amistoso y te da la razén en casi todo, pero no tiene las
cosas claras. No te confies, es mejor que le ensefies pocos productos para no
incrementar sus dudas.
= Cliente reflexivo. - Son personas que se muestran muy organizadas y a las que les
gusta contar con informacién antes de hacer la compra. Hay que atenderlas con paciencia,
mostrar tranquilidad y datos objetivos sobre el producto. Nunca hay que presionarle para que
tome una decision.
= Cliente entusiasta. - Le encanta hablar y puede que incluso te cuente parte de su vida.
Ademas, sus conversaciones no tienen por qué girar en torno a la compra. Repite las ideas y
le gusta escuchar a los dependientes. Trata de centrar la conversacién en el producto e intenta
ser conciso al hablar. Debes ser tu quien dirija el proceso de compra, no te muestres aburrido
ante sus exposiciones.
= Cliente timido. - Te daras cuenta con rapidez que estas ante un cliente timido, ya que
guarda las distancias y ni siquiera te mira a los ojos. Ganate su confianza, muéstrale todo lo
gque necesite y trata de guiar su compra. No le hagas sentir inseguro con miradas fijas o con
preguntas personales, tampoco te acerques demasiado a él para que no se sienta intimidado.
= (Cliente indeciso. - Es un cliente que manifiesta muchas dudas a lo largo de todo el
proceso de compra. Recopila mucha informacién y por eso la compra puede alargarse en el
tiempo. Hay que ser paciente y estar dispuesto a explicar muy bien el producto y a ofrecerle
alternativas. No se debe agobiar a este tipo de cliente ni presionarlo.
= Cliente silencioso. - Como habla poco, escucha muy bien todo lo que se le dice. No
deja ver lo que piensa y es dificil adivinar lo que necesita. Hay que ser amable, dar opciones
y mostrar interés. Es bueno no interrumpirle y no pensar que no escucha por el hecho de que
esté tanto tiempo en silencio.
= Cliente discutidor. - Se nota que tiene ganas de discutir y suele mostrarse soberbio
en el trato. No hay que perder los nervios, pero hay que ser firme en todo momento. Hay que
evitar discutir, pero tampoco debes mostrarte temeroso. No es bueno que cedas en todo, pero
puedes plantearte hacerlo en algo.
= Cliente orgulloso. - Se trata de un tipo de cliente que cree saberlo todo. Quiere
mantener el control y hace uso de su buena labia para conseguirlo. No se deja aconsejar y
guiere que otros elogien el hecho de que parezca conocer a fondo el producto. Debes
demostrar que tu también conoces el producto y explicar muy bien en qué consiste. Mantén
la calma y escucha con atencion. Trata de no corregirlo abiertamente.
= Cliente escéptico. - Le encanta resaltar lo malo del producto y obviar lo bueno. Es

desconfiado y teme que quieras manipularlo para que compre tu producto y, por eso, se
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muestra a la defensiva. Muestra datos objetivos, menciona tanto las ventajas como las
desventajas. No te impacientes y ayudale hasta que complete la venta.

= Cliente ocupado. - Te dejara claro desde el principio que no tiene tiempo y puede que
esté haciendo otras cosas mientras compra, como hablar por teléfono. Suele ser cadtico e

impaciente. Intenta que el ambiente sea tranquilo y no intentes la venta si no te presta atencion.

4.1.4.3.3 En funcién de su satisfaccion. La clasificacion del cliente en funcion de su

satisfaccion es importante porque mejora la percepcion del cliente ante la competencia, es
decir atrae a clientes que no logran decidirse entre una u otra opcién, la calificacién se detalla
a continuacion:

= Clientes complacidos. - Son los que muestran un mayor grado de satisfaccion. Este
tipo de clientes no encuentra ningun ‘pero’ a la marca y no se plantea acudir a la competencia.
Normalmente, son clientes-embajador, porque suelen hablar bien a sus conocidos sobre la
empresa.

= Clientes satisfechos. - Sus expectativas estan cubiertas, por lo que no buscaran el irse
a la competencia. Sin embargo, las personas que entran en esta categoria de tipos de clientes
si pueden irse si se encuentran con una oferta mejor, por lo que vale la pena intentar fidelizarlos
con ofertas recurrentes para eliminar esta tentacion.

= Clientes indiferentes. - Como su nombre indica, no tienen una postura definida. Son
muy volatiles, por lo que pueden cambiar facilmente de marca (aunque es muy probable que
sigan siendo clientes ocasionales).

= Clientes insatisfechos. - Son clientes que no ven sus expectativas cumplidas y que
guieren desistir de la relacion comercial. Revertir la situacion puede ser muy dificil, pero a
veces puede lograrse con una disculpa y una buena oferta.

= Clientes rehenes. - Los clientes rehenes a veces se agrupan bajo la categoria de
clientes insatisfechos. Son aquellos que no estan conformes con el servicio y que desean
cambiar de proveedor, pero que no lo hacen porque no encuentran alternativas accesibles o
porque no pueden (por los costes del cambio, el timing, las clausulas del contrato, etc.)
(BeeDIGITAL, 2020).

4.1.5 Satisfaccion.

Es aquella evaluacion que realiza el cliente frente al servicio que recibié con el
cumplimiento de sus expectativas y necesidades, y que se caracteriza por ser altamente
subjetiva y modificable en el tiempo (Malpartida, Granada, & Salas, 2021). Puesto que las
personas se sienten satisfechas cuando cumplen un deseo o la resolucién de una necesidad,

asociandose a un cierto estado de bienestar o plenitud.
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4.1.5.1 Satisfaccion del cliente. La satisfaccion es aquella evaluacion que realiza el
cliente frente al servicio que recibié con el cumplimiento de sus expectativas y necesidades, y
que se caracteriza por ser altamente subjetiva y modificable en el tiempo; ademas, la
satisfaccion es un sentimiento que prosigue al consumo (dado que dicha experiencia le
permitira confirmar sus expectativas) (Meza, Lopez, & Salas, 2022). Es importante mencionar
que las emociones de los clientes pueden afectar sus percepciones de la satisfaccion de los
productos y servicios, ya que se basan en la experiencia que el cliente tuvo sobre el servicio,

emociones positivas como felicidad, placer, euforia.

4.1.5.2 Importancia de la satisfacciéon del cliente. La evaluacion de la satisfaccion
del cliente esta condicionada al precio, calidad y que tan (til le resulta segun Zeithaml, (1988),
citado por Meza, Lépez &Salas (2021) ya que brindar buena atencién genera una experiencia
positiva al cliente puesto que ha sido motivo de preocupacion para las organizaciones durante
las uUltimas décadas, por ello el personal de la empresa debe ser capacitado y motivado con
la finalidad de lograr una relacién duradera y armoniosa con el cliente; ya que un resultado

positivo de este aspecto ayuda a generar ventaja competitiva frente a la competencia

4.1.5.3 Factores que inciden en la satisfaccion del cliente. La satisfaccion del
cliente esta influida por caracteristicas especificas del producto o servicio, las percepciones
de la calidad del producto y servicio, y el precio. Ademas, factores personales como el estado
de animo o estado emocional del cliente y factores situacionales como las opiniones de los
familiares también influirdn en la satisfaccion (Bendig, Manfugas, Cabelleira, & Fernandez,
2019).

Los servicios o productos ofertados son medidos en base a los logros fundamentados
en un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001, debido a que genera un proceso sistematizado
gue contribuye al cumplimiento de expectativas y necesidades. Uno de los factores con mayor
presencia en cada uno de los estudios es la percepcion, debido a que es el proceso mediante
el cual las personas eligen, organizan e interpretan la informaciéon para componer un
panorama mas sensato del mundo, lo que hace que sea uno de los factores psicolégicos con

mayor relevancia en cuanto a la decisién de compra y comportamiento del cliente.

La satisfaccion del cliente al ser un parametro tan relevante dentro de la prestacion de
servicio 0 venta de productos que es ampliamente investigada y evaluada en todas las
empresas sin importar su campo de accion, donde hace referencia a que la calidad del servicio
es fundamental para satisfacer las necesidades de los clientes, ya que de esta forma se
genera la fidelizacion de los mismos. La satisfaccion al cliente es un objetivo muy importante

puesto que muestra si lo que hace la empresa esta siendo aceptado en el mercado o no,
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ademas, que el mantenerse por un largo periodo se debe a la capacidad para mantener la

fidelizacion y lealtad del cliente (Martin, 2021).

4.1.5.4 Como medir la satisfaccion del cliente. El modelo ServQual mide lo que el
cliente espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De
esta forma, contrasta esa medicidon con la estimacién de lo que el cliente percibe de ese
servicio en esas dimensiones. El Modelo ServQual nos ayuda a obtener un resultado sobre la
satisfaccion del cliente en cuando a la calidad de los servicios que recibe, mediante este
modelo también podemos conocer los parametros en los cuales la empresa se encuentra
teniendo debilidad y ayudar al mejoramiento de estrategias mediante una propuesta para
incrementar la afluencia de clientes al lugar ofreciendo servicios de calidad. EI Modelo
ServQual fue elaborado por Parasuraman, Ziethaml, & Berry y se basa en cinco dimensiones
0 elementos para asi lograr medir la calidad de los servicios, los mismos se describen a

continuacion:

= Elementos Tangibles: toma en cuenta la infraestructura, instalaciones fisicas, el
personal, equipos, publicidad.

= Fiabilidad: se basa en el servicio que reciben de acuerdo con el cuidado que tengan
en cumplir con lo que se establece previo a la llegada de los clientes, ser fiables y brindar
confianza.

= Capacidad de respuesta: esta dimension esta directamente relacionada con el tiempo
de espera al poder hacer uso de un servicio, debe tener la capacidad de resolver inquietudes.

= Seguridad: se relaciona directamente con la tranquilidad del tiene el cliente que la
persona que se encuentra asesorandole al hacer uso de un servicio se encuentra capacitada.

= Empatia: esta dimensién se la debe relacionar de manera individual ya que el cliente
recibe atencion personalizada y tiene la creencia de que toda inquietud podra ser resuelta.

(Miranda, Romero, Chiriboga, Tapia, & Fuentes, 2021).

4.1.5.5 Niveles de satisfaccion del consumidor. Una vez adquirido el producto o

servicio los clientes perciben los siguientes niveles de satisfaccion.

= Contentamiento: el consumidor percibe los beneficios aportados por el buen servicio y
mantiene el nivel de satisfaccion.

= Placer: el consumidor ademéas de tener su problema resuelto y sus necesidades
satisfechas obtiene placer en el consumo.

= Encantamiento: cuando los resultados de la comparacion superan las expectativas y
el consumidor queda extremadamente satisfecho.

= Alivio: cuando el consumidor deja de estar satisfecho (Meza, Lopez, & Salas, 2021).
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4.1.6 Quintas Experimentales.
Segun Segarra & Loaiza (2023) “Las Quintas Experimentales son unidades
académicas y administrativas, sus funciones estan dirigidas a atender los requerimientos
institucionales de apoyo a la docencia, investigacion, extensién y actividades econdémicas

generadoras de ingresos propios para sustentar su funcionamiento y el de la facultad”
(p.10).

4.2 Marco referencial.

4.2.1 Percepcion del cliente sobre la calidad de servicio en los restaurantes de una
cadena de resort en Latinoaméricay El Caribe.

Autores: Carolina Andrea Arrunategui Zevallos, Victor Alfredo Sousa Zorrilla.

La meta de la presente investigacion fue evaluar y analizar la percepcion de los clientes
gue consumen en restaurantes en cadenas de resorts en Latinoamérica y El Caribe. Se
investigd dicha cadena de resort que opera en 9 paises, estos son México, Haiti, Jamaica,
Panama, Colombia, Costa Rica, El Salvador, Ecuador y Peri con mas de 15 hoteles en

Latinoamérica y el Caribe con més de 25 afios en el mercado.

Por lo que los autores plantean como objetivo general “Evaluar la percepcion del cliente
sobre la calidad del servicio en los restaurantes de una cadena de resorts de Latinoamérica y
el Caribe a través de una encuesta con el modelo SERVQUAL” y sus cinco objetivos
especificos para el cumplimiento de este son: “Determinar la percepcién del cliente sobre los
elementos tangibles y equipamiento utilizados en el restaurante de esta cadena de resorts”,
“Determinar la percepcion del cliente sobre la capacidad de brindar un servicio ideal por parte
del personal”, “Determinar la percepcién del cliente sobre la confianza que transmite el personal
al momento de brindar el servicio”, “Determinar la percepcién del cliente sobre la disposicion
y voluntad de servir por parte del personal”’, “Determinar la percepcién del cliente sobre el

servicio personalizado en los restaurantes de esta cadena de resorts”.

Para poder desarrollar de manera adecuada el significado de lo mencionado, analizarlo
y seguidamente realizar, mediante correo electronico, 200 encuestas bajo el modelo
SERVQUAL, donde fueron respondidas 109, a los usuarios que asistieron a esta cadena
resorts en Latinoameérica y el caribe. Posteriormente, se analizo los resultados obtenidos en
las encuestas segun las dimensiones de dicha herramienta mediante estadistica descriptiva.
Por lo tanto, algunos datos que arrojé la investigacion fueron porcentajes, media, mediana,
desviacion estandar, maximo y minimo. Se concluy6 que la percepcién sobre la calidad de
servicio de los clientes que frecuentan los restaurantes de esta cadena de resorts es positiva.

Sin embargo, hay carencias en el servicio que se deben mejorar al corto plazo para que los
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usuarios tomen dicha cadena como primera opcion para sus momentos de ocio (Arrunategui
& Sousa, 2018).

4.2.2 Percepcion del cliente sobre la calidad del servicio que brinda el Hostal Becerra.
Autor: Bach. Daniel Pérez Olortegui

La tesis realizada en Cajamarca — Peru, en el afio 2018, surge de la necesidad de
realizar una investigacion que permita medir los estandares de calidad de los servicios que

brinda un establecimiento de hospedaje de tipo hostal.

La investigacion tiene como objetivo general “Analizar la percepcion que tiene el cliente
sobre la calidad del servicio que brinda el Hostal Becerra de la ciudad de Cajamarca”, el cual
ayudara al cumplimiento de los objetivos especificos, “Determinar la percepcion del cliente
acerca de las caracteristicas en torno a la tangibilidad de los servicios que brinda el Hostal
Becerra”, “ldentificar la percepcion del cliente acerca de las caracteristicas en torno a la
fiabilidad o confiabilidad de los servicios que brinda el Hostal Becerra”, ” Analizar la percepcion
del cliente acerca de las caracteristicas en torno a la capacidad de respuesta del personal del
Hostal Becerra”, “Determinar la percepcioén del cliente acerca de las caracteristicas en torno a
la seguridad de los servicios que brinda el Hostal Becerra”, “Analizar la percepcién del cliente
acerca de las caracteristicas en torno a la empatia de los servicios que brinda el Hostal

Becerra”.

En la metodologia se emple6 una herramienta que recogié datos con los que se pudo
medir la percepcion de los encuestados y asi poder obtener los datos y la informacion

necesarios para la elaboracion de este trabajo.

El estudio tuvo una poblacion de 2901 huéspedes del hostal Becerra en el 2016; la
muestra fue probabilistica y la constituyeron 339 seleccionados al azar a quienes se les aplico
el cuestionario, el mismo se bas6é en los indicadores proporcionados por el modelo
SERVQUAL, los resultados muestran resultados favorables, ya que la percepcion de los
huéspedes del hostal Becerra es de buena y muy buena calidad y los mas altos porcentajes

fluctban entre los indicadores de acuerdo y totalmente de acuerdo (Perez, 2018).

4.2.3 Percepcion del servicio de los consumidores del restaurante Casa de Piedra en

la Calera.
Autores: David Andrés Suarez

La presente investigacion se realizo en Colombia- La Calera en el restaurante “Casa
de Piedra”, el estudio surge puesto que en el ultimo afio se ha observado una fluctuacién en
las ventas, situacion que ha conllevado a explorar dentro de este contexto para conocer las

percepciones de los consumidores y con base a sus opiniones poder establecer las causas
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de la problematica presente. Para ello se ha propuesto como objetivo general “Describir
mediante la recoleccion de informacion la percepcion que se tiene del servicio, atencién y
variables que construyan una experiencia diferente para los consumidores del restaurante
Casa de Piedra”, asi mismo se ha propuesto objetivos especificos: “Analizar y definir el
concepto de la percepcion de los consumidores del restaurante de acuerdo con la calidad del
producto”, “Caracterizar la percepcion de los consumidores respecto a las instalaciones del

restaurante”, “Evaluar la percepcion de los consumidores con respecto a la atencion recibida

en el restaurante por parte del personal”

El estudio metodolégicamente se caracteriza por ser un estudio con enfoque
cuantitativo, elaborado bajo un disefio de campo con alcance descriptivo-analitico. La muestra
estuvo constituida por 52 personas a quienes se les aplicd un instrumento tipo encuesta
disefiada bajo el modelo de expectativas ServQual con escalas tipo Likert. Los resultados
alcanzados ponen en evidencia que el restaurante cuenta con la aceptacion del publico,
motivado a que cuenta con buenas instalaciones, atencién de primera y productos de primera
calidad. En lineas generales, se concluye que existe una percepcion de parte de la cartera de
cliente, no obstante, existe algunos aspectos que es necesario atender para fortalecer el
negocio y estar a la altura de los competidores mas cercanos (Suarez, 2020).

4.3 Marco Legal.
4.3.1 Constitucion del Ecuador.

El articulo 13 trata sobre los derechos de las personas y colectividades, las cuales
tienen derecho al acceso seguro y permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos;
preferentemente producidos a nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades

y tradiciones culturales.

El articulo 53 se refiere a las empresas, instituciones y organismos que presten
servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas

usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.

Las personas seran responsables por la mala préctica en el ejercicio de su profesion,
arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).
4.3.2 Leyde Turismo.

Segun lo expedido por la Ley de Turismo, publicada el 27 de diciembre de 2002,
estipula que para poder ejercer la actividad turistica se deben cumplir requisitos ya sea para

personas naturales o juridicas.
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El articulo. 5 menciona que, se consideran actividades turisticas las desarrolladas por
personas naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual

a una o mas de las siguientes actividades:

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

El articulo 8 hace referencia, 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.

El articulo 9 apunta que, 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.

El articulo 10 indica que, 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.
b. Dar publicidad a su categoria.
C. Que la informacién o publicidad oficial se refiera a esa categoria cuando haga

mencién 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.

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 (Ley de Turismo, 2002).
4.3.3 Reglamento de Alojamiento Turistico.

DE LA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO TURISTICO.

Se define a los hoteles como: Establecimiento de alojamiento que cuenta con

instalaciones para ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio
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y aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, debera

contar con minimo 5 habitaciones.

Art. 12.- Clasificacién de alojamiento turistico y nomenclatura. - Los establecimientos

de alojamiento turistico se clasifican en:

Hotel H, Hostal HS, Histeria HT, Hacienda Turistica HA, Lodge L, Resort RS, Refugio

RF, Campamento Turistico CT, Casa de Huéspedes CH.

Hotel. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado,
ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con el servicio
de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria, segun su categoria,
sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Deberé contar con minimo de

5 habitaciones.

Para el servicio de hotel apartamento se debera ofrecer el servicio de hospedaje en
apartamentos que integren una unidad para este uso exclusivo. Cada apartamento debe estar
compuesto como minimo de los siguientes ambientes: dormitorio, bafio, sala de estar

integrada con comedor y cocina equipada. Facilita la renta y ocupaciéon de estancias largas.

b) Hostal. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio
y aseo privado o compartido, segun su categoria, ocupando la totalidad de un edificio o parte
independiente del mismo; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas (desayuno,
almuerzo y/o cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros servicios

complementarios. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones.

c) Hosteria - Hacienda Turistica - Lodge:

c.l. Hosteria. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de bafio
y aseo privado, que pueden formar bloques independientes, ocupando la totalidad de un
inmueble o parte independiente del mismo; presta el servicio de alimentos y bebidas, sin
perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Cuenta con jardines, areas verdes,
zonas de recreacion y deportes, estacionamiento. Debera contar con un minimo de 5

habitaciones.

c.2. Hacienda turistica. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de
bafio y aseo privado y/o compartido conforme a su categoria, localizadas dentro de parajes

naturales o &reas cercanas a centros poblados. Su construccion puede tener valores
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patrimoniales, histéricos, culturales y mantiene actividades propias del campo como siembra,
huerto orgénico, cabalgatas, actividades -culturales patrimoniales, vinculacion con la
comunidad local, entre otras; permite el disfrute en contacto directo con la naturaleza, cuenta
con estacionamiento y presta servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de proporcionar

otros servicios complementarios. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones.

c.3. Lodge. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de bafio
y aseo privado y/o compartido conforme a su categoria. Ubicado en entornos naturales en los
que se privilegia el paisaje y mantiene la armonizacién con el ambiente. Sirve de enclave para
realizar excursiones organizadas, tales como observacion de flora y fauna, culturas locales,
caminatas por senderos, entre otros. Presta el servicio de alimentos y bebidas sin perjuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Deber4 contar con un minimo de 5

habitaciones.

d) Resort. - Es un complejo turistico que cuenta con instalaciones para ofrecer el
servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, que tiene
como proposito principal ofrecer actividades de recreacion, diversion, deportivas y/o de
descanso, en el que se privilegia el entorno natural, posee diversas instalaciones,
equipamiento y variedad de servicios complementarios, ocupando la totalidad de un inmueble.

Presta el servicio de alimentos y bebidas en diferentes espacios adecuados para el efecto.

Puede estar ubicado en areas vacacionales o espacios nhaturales como montafias,

playas, bosques, lagunas, entre otros. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones.

e) Refugio. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas y/o compartidas, con cuarto de
bafio y aseo privado y/o compartido; dispone de un area de estar, comedor y cocina y puede
proporcionar otros servicios complementarios. Se encuentra localizado generalmente en
montafias y en areas naturales protegidas, su finalidad es servir de proteccion a las personas

que realizan actividades de turismo activo.

f) Campamento turistico. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con
instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje para pernoctar en tiendas de campana;
dispone como minimo de cuartos de bafio y aseo compartidos cercanos al &rea de
campamento, cuyos terrenos estdn debidamente delimitados y acondicionados para ofrecer
actividades de recreacion y descanso al aire libre. Dispone de facilidades exteriores para
preparacion de comida y descanso, ademas ofrece seguridad y sefialética interna en toda su

area.
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g) Casa de huéspedes. - Establecimiento de alojamiento turistico para hospedaje, que
se ofrece en la vivienda en donde reside el prestador del servicio; cuenta con habitaciones
privadas con cuartos de bafio y aseo privado; puede prestar el servicio de alimentos y bebidas
(desayuno y/o cena) a sus huéspedes. Debe cumplir con los requisitos establecidos en el
presente Reglamento y su capacidad minima sera de dos y maxima de cuatro habitaciones
destinadas al alojamiento de los turistas, con un maximo de seis plazas por establecimiento.
Para nuevos establecimientos esta clasificacion no estd permitida en la Provincia de

Galapagos.

Art. 13. Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento

turistico.

Las categorias asighadas de los establecimientos de alojamiento turistico segun su

clasificacion son:

" Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

" Hostal 1 estrella a 3 estrellas

" Hosteria

" Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas

= Lodge Resort 4 estrellas a 5 estrellas

= Refugio Categoria Unica

" Campamento turistico Categoria Unica

" Casa de huéspedes Categoria unica (Reglamento de Alojamiento Turistico,

2015).

4.3.4 Reglamento de Alimentos y Bebidas.

El objeto del presente reglamento es regular, clasificar, categorizar, controlar y
establecer los requisitos para el ejercicio de la actividad turistica de alimentos y bebidas a

nivel nacional.

DE LA CLASIFICACION, REQUISITOS DE CATEGORIZACION Y SISTEMA DE
PUNTUACION.

= Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran en:

Cafeteria, Bar, Restaurante, Discoteca, Establecimiento mévil, Plazas de comida, Servicio de

Catering.

a) Cafeteria: Establecimiento donde se elaboran, 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.
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b) Bar: Establecimiento donde se consumen bebidas alcohélicas y no alcohdlicas,
alimentos ligeros como bocaditos, picadas, 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.

c) Restaurante: Establecimiento donde se elaboran y/o expenden alimentos
preparados. En estos establecimientos se puede comercializar bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas. También podra ofertar servicios de cafeteria y, dependiendo de la categoria,
podra disponer de servicio de autoservicio.

Esta tipologia incluye los establecimientos con especialidad de comida rapida

d) Discoteca: Establecimiento para escuchar musica grabada y/o en vivo, bailar y

consumir bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, que cuenta con pista de baile.

e) Establecimiento mavil: Establecimiento donde se elaboran, expenden y/o sirven
alimentos preparados, pudiendo ser frios y/o calientes y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas.
Este tipo de establecimiento se caracteriza por prestar servicios itinerantes de alimentos y
bebidas. Para el expendio de bebidas alcohdlicas en establecimientos moéviles que se
encuentren en la via publica deberan solicitar al Gobierno Auténomo Descentralizado

competente la autorizacion correspondiente.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas que ostenten esta clasificacion,
obtendran la categoria Unica, siempre que cumplan con los requisitos determinados en el
(Anexo F), que es parte integrante del presente reglamento. El establecimiento mévil debera
acogerse a lo que el Gobierno Autonomo Descentralizado metropolitano o municipal
competente, determine para el efecto. Previo a la obtencién de Registro de Turismo el
establecimiento mévil deberd comprobar que cumple con la normativa local pertinente y

cuente con el permiso de uso de suelo.

En el caso, en que el establecimiento mévil requiera de un sitio fijo para parquear su
vehiculo, el Gobierno Autébnomo Descentralizado metropolitano o municipal competente,

determinaré el mecanismo pertinente.

Para efectos de aplicacion del presente reglamento, los establecimientos de alimentos
y bebidas que se encuentren en las plazas de comida, seran considerados igualmente como
establecimientos moviles, por lo que se regularan bajo los requisitos establecidos en el (Anexo
F).
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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. Para la regulacion y control de estas plazas de comida se tomara en cuenta el
cumplimiento obligatorio de los requisitos determinados en el (Anexo G) que es parte
integrante del presente reglamento, mismos que deberan ser aplicables en las areas comunes

de las plazas.

Los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas que ostenten esta clasificacion,
obtendran la categoria Unica, asimismo, cada uno de los establecimientos que conforman la

plaza de comida obtendra su Registro de Turismo como establecimiento movil.

a. Servicio de Catering: Es la prestacion 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 prestacion de servicios de preparacion 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 establecimiento de

alojamiento).

En el servicio puede o no incluir bebida, la manteleria, los cubiertos, el servicio de
cocineros, meseros y personal de limpieza posterior al evento, Cuando el servicio de catering
sea prestado por un establecimiento de alojamiento o de alimentos y bebidas, con registro y

licencia de funcionamiento vigente, no se requiere de otro registro o licencia, ni pago adicional.

El articulo 18 se refiere a la categorizacion de los establecimientos turisticos de
alimentos y bebidas, los cuales se categorizaran mediante un sistema de puntuacién, obtenida
de acuerdo al cumplimiento de requisitos establecidos en este reglamento. Los

establecimientos turisticos de alimentos y bebidas se clasificaran de la siguiente manera:

1. Las cafeterias se categorizaran en: (2) dos tazas y (1) una taza, siendo (2) dos tazas
la mayor categoria y (1) una taza la menor categoria;

2. Los restaurantes se categorizaran en: (5) cinco, (4) cuatro, (3) tres, (2) dos y (1) un
tenedor, siendo (5) cinco tenedores la mayor categoria y un (1) tenedor la menor
categoria;

3. Los baresy discotecas se categorizaran en: (3) tres, (2) dos y (1) una copa siendo (3)
tres copas la mayor categoria y (1) una copa la menor categoria; y,

4. Los establecimientos moviles, plazas de comida y servicio de catering se categorizaran

como categoria Unica (Reglamento de Alimentos y Bebidas, 2018).
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4.3.5 Plan Estratégico de Desarrollo Institucional.

La herramienta de planificacién estratégica sobre el contexto de la Universidad
Nacional de Loja PEDI, describe a las estaciones Experimentales: Estacién Experimental
Zapotepamba, Estacion Experimental EI Padmi, y Estacion Experimental El Oro extension
Zaruma, como escenarios externos de aprendizajes académicos y de investigacion (Plan

Estratégico de Desarrollo Institucional, 2019).

4.3.6 Modelo de Gestion de la Estacién Experimental el Padmi.

De acuerdo al Modelo de Gestion elaborado por, Segarra & Loaiza (2023), la Estacion
Experimental EI Padmi, cumple con tres ejes basicos impulsados por la universidad como son
investigacion, capacitacion técnica y vinculacion con la colectividad, cuenta con la

infraestructura fisica para el desarrollo de estos ejes.

Recepcion de pasantes: Para la recepcidon de pasantes e investigadores deberan
contar con un docente responsable que desempefiard el papel de mentor y acompafante
durante el periodo de pasantia. EI mentor se encargara de disefiar el horario y el plan de

trabajo efectivo para el pasante.

Obligaciones del docente técnico parala guianza:

Acatar las disposiciones del administrador.

= Arribar a la Estacién en forma puntual.
= Salir a la hora estipulada en el horario.
= Llevar el uniforme completo de la institucién a la cual pertenecen, incluida la

identificacion.

= Mantener una buena presentacion personal.
= Mantener una excelente relacién profesional con todo el personal de la
Estacion.

Obligaciones del personal de la EEP: El personal encargado para el manejo de la
Estacion, desempefaran tareas importantes como la guianza para atender a los visitantes,
limpieza de la quinta y sus instalaciones y la vigilancia de la quinta para supervisar la
seguridad. Cabe recalcar, que para la limpieza los bienes arqueoldgicos de la sala de
exposiciones los trabajadores de la institucion bajo ninguna circunstancia la realizaran, ya que

esta tarea corresponde al restaurador designado por INPC Zona 7.
Proceso de atencion alos visitantes.

El proceso de atencion a los visitantes a la Estacion llevara cinco fases.
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] Preparacion de la visita: Se trata de una fase clave, pues el visitante puede
completar su proceso de toma de decision. En esta fase, el potencial visitante se puede poner
en contacto con el administrador a través de distintos medios que debemos dominar: redes
sociales del destino, teléfono (llamadas o via WhatsApp), e-mail, pagina web, etc.

] Fase de entrada y bienvenida: Consiste en el momento de acceso a la
Estacion por parte de los visitantes. Debemos ofrecer tiempo al turista para que se sitle, sin
agobiarlo nada mas entrar, pero evitando que se pueda sentir ignorado. Un contacto visual
directo y una sonrisa natural nos permitiran brindarle una bienvenida célida.

. Fase de desarrollo del servicio: Llega el momento en que un informador o
guia puede marcar la diferencia y ofrecer un servicio adaptado a las caracteristicas y
necesidades exactas del visitante que tiene delante. Todo un ejercicio de microsegmentacion
durante el cual damos forma a una experiencia Unica, como unico es el visitante que tenemos
ante nosotros. Para ello es clave escucharle activamente y comprender sus necesidades.

. Fase de despedida: Atendido el visitante, hemos de agradecerle con
sinceridad su visita al centro de exposiciones y desearle que disfrute de su estancia. De forma
sincera y con contacto visual directo, le invitaremos a volver al centro para resolver cualquier
cuestion gue estime oportuna. Puede ser el momento de ofrecerle alguna encuesta de
satisfaccion, si fuera necesaria.

= Fase de seguimiento: Se trata de la fase final, que se llevara a cabo tiempo
después de la salida del visitante, cuando obtendremos la opinidn de su visita. Es el momento
de monitorizar la informacién que, sobre la visita, habremos obtenido a través de diferentes
medios, principalmente el registro de estadisticas y las opiniones recibidas por e-malil, redes
sociales, hoja de quejas y/o sugerencias, encuestas fisicas u online, y otros. Puede servirnos
para detectar problemas o incidencias que no habiamos tenido en cuenta, a fin de mejorar

nuestro servicio de forma continua.
Funciones y responsabilidades del administrador de la EEP

= Responsable de planificar las actividades que realiza el personal académico de
la UNL.

= Realizar el seguimiento y verificacion del buen estado de conservacion de los
bienes, instalaciones y equipo de la Quinta Experimental.

= Gestionar y administrar los recursos entregados por la UNL.

= Organizar horarios de actividades, de visitas; y, desarrollo y seguimiento de
medios electronicos de forma permanente.

= Validar el cumplimiento de las horas practicas de los estudiantes de la UNL que

participen en la Quinta Experimental.
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] Verificar que el personal técnico y trabajadores de la Quinta Experimental
cumpla con lo establecido en su contrato.
] Coordinar y realizar el seguimiento del protocolo del plan de contingencia 'y

emergencia con Seguridad y Salud Ocupacional de la UNL.
Funciones y responsabilidades de los técnicos docentes

. Responsable de planificar las actividades que realiza el personal académico de
la UNL.

. Realizar el seguimiento y verificacion del buen estado de conservacion de los
bienes, instalaciones y equipo de la Quinta Experimental.

= Organizar horarios de actividades, de visitas; y, desarrollo y seguimiento de

medios electronicos de forma permanente.

= Llevar un control y registro de las asistencias de los estudiantes.
= Cumplir con las acciones delegadas por parte del administrador.
= Desarrollar y brindar la capacitacion técnica al estudiantes y egresados.

Funciones y responsabilidades del personal de seguridad

= Verificar que los visitantes porten sus documentos de identificacién y no porten
objetos no autorizados.
= Resguardar las instalaciones, mobiliario y equipamiento de la Quinta

Experimental.

= Conocer y aplicar los protocolos del plan de contingencia y emergencia.

= Apoyar en la ejecucién de los planes de contingencia para el personal y
visitantes.

= Verificar el funcionamiento adecuado de las seguridades.

Funciones y responsabilidades de los trabajadores

= Ejecutar las directrices para la adecuada mantenimiento y limpieza del Quinta
Experimental.

= Cumplir con las acciones delegadas por parte del administrador.

Funciones y responsabilidades de los pasantes

= Asistir a las capacitaciones y practicas de vinculacion.

= Atender las inquietudes y brindar informacién acerca de la exposicion.

] Asistir puntualmente a los turnos asignados y completar el turno de trabajo.

] Velar por el mantenimiento y cuidado de los elementos pertenecientes a la

Estacion (Segarra & Loaiza, 2023).
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5. Metodologia

5.1  Areade estudio.

La Estacion esta ubicada al sur de la Region Amazonica, en el Barrio EI Padmi,
parroquia Los Encuentros, cantén Yantzaza, provincia de Zamora Chinchipe. Posee una
extension de 103,5 ha., ubicada a una altitud entre 775 y 1150 m.s.n.m, con coordenadas
geograficas de latitud 95°85°80,8” Norte y longitud 76°47°41” Este. La distancia vial desde la
ciudad de Zamora es 68 km y desde la ciudad de Loja es de 128 km. De acuerdo a la
clasificacion de Sierra el tipo de vegetacion corresponde a bosque siempre verde de tierras
bajas. Los limites de la Estacion Experimental EI Padmi son: al norte con las propiedades de
los sefiores Hugo Jiménez y Riquelme Tinizaray; al sur con la quebrada del Padmi; al este con
el Murallén; al oeste con el Rio Zamora.

En la figura 1 se muestra el mapa de ubicacion de la Estacién Experimental el Padmi,
facilitado por el Ingeniero Diego Loaiza, el mapa contiene su respectiva leyenda, rosa de los
vientos, escala y se especifica el area de infraestructura de los servicios de alojamiento y

alimentacion.
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Figura 1. Mapa de ubicacion de la Estacion Experimental EI Padmi.

5.2 Métodos de investigacion.
Los métodos utilizados que ayudaron a recopilar, analizar y entender la informacion

para el desarrollo del TIC se describen a continuacion:
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Método descriptivo: Este método permitid reunir antecedentes y caracteristicas
importantes de la EEP; asi mismo, facilitdé la descripcion sobre las percepciones que tienen

los estudiantes sobre los servicios de alimentacion y hospedaje que brinda la EEP.

Método analitico: Por medio de este método, se realizé un diagnéstico acerca de la
informacion del sitio, con el fin de conocer la situacion actual; asi mismo, se lo utilizé para
analizar los datos tabulados de las encuestas aplicadas a los estudiantes que han recibido los
servicios de alojamiento y alimentacion de la EEP para conocer las falencias y plantear
estrategias de mejora.

Método comparativo: El método comparativo se lo utilizé para determinar cual es el
servicio que es percibido con mayor satisfaccion o menos satisfaccion segun las percepciones

de los estudiantes encuestados.

Método deductivo: Mediante este método se pudo realizar las conclusiones de la

investigacion, luego de haberla realizado.

5.3 Tipo de investigacion.

La investigacion es de tipo descriptiva, puesto que se resalté las caracteristicas
especificas de la investigacion sobre la descripcion de las percepciones reales de los servicios
de alojamiento y alimentacion de la EEP, mediante la aplicacion de encuestas a través del

modelo ServQual.
54 Enfoque de investigacion.

En la investigacion se aplicé el enfoque mixto, ya que combina el enfoque cualitativo
y cuantitativo. El enfoque cualitativo, se lo usé para recopilar datos mediante las entrevistas a
las personas relacionadas con la investigacion y la Estacion. El enfoque cuantitativo se emple6
para la obtencion de datos luego de aplicar la técnica de la encuesta a los estudiantes de la
Universidad Nacional de Loja que ocupan los servicios de alimentacion y hospedaje, esté
mismo método cuantitativo permitio la tabulacion, andlisis y obtencion de resultados finales

que permitieron plantear estrategias para el mejoramiento de los servicios.

5.5 Técnicas de investigacion.
Para el desarrollo del presente TIC se utilizaron las siguientes técnicas, que a

continuacion se describen:

Revision bibliografica: La revision bibliografica contribuyé a la busqueda de
informacion de documentos que contenian informacién pertinente y relacion directa con el

objeto de estudio como son: tesis similares al tema de investigacion, articulos cientificos, leyes
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y reglamentos que regulan la actividad turistica de los establecimientos de alojamiento y

alimentacion, documentacion institucional.

Observacioén directa: Mediante la observacién directa se analiz6 la situacion actual
en cuanto a los servicios de alojamiento y alimentacion que ofrece la EEP, permitiendo asi la

identificacion de la problemética actual de los dos servicios.

Técnica de encuesta: Las encuestas aplicadas a los estudiantes que han recibido
servicios de alojamiento y alimentacion contribuyeron para recaudar informacion sobre las
percepciones sobre los dos servicios, la aplicacion de la encuesta fue fundamental ya que

permitié obtener informacidn exacta para plantear las estrategias de mejoramiento.

Técnica de entrevista: Las entrevistas fueron dirigidas a personas relacionadas con
el tema de investigacion (coordinador de las Estaciones Experimentales de la UNL,
administrador de la EEP y decano responsable de la EEP), permitiendo conocer sus opiniones
y sugerencias acerca de los dos servicios.

Matriz FODA: La matriz FODA facilité la evaluacién de los factores internos (fortalezas
y debilidades), como externos (oportunidades y amenazas) de la EEP, posibilitando asi la

elaboracion de estrategias.

5.6 Poblacién y muestra.
5.6.1 Poblacion.

De acuerdo a la entrevista realizada al Ingeniero Diego Loaiza administrador de la
EEP, se obtuvo informacion de las carreras de la UNL que han visitado la Estacién y han
recibido servicios de alimentacion y alojamiento. Para conocer la poblacion exacta de
estudiantes por carrera se pregunté qué paralelos de cada carrera han ido a la Estacion,
tomando como referencia el nimero de estudiantes matriculados en el periodo académico
(abril 2023—septiembre 2023).

Segun la entrevista realizada al administrador Diego Loaiza, la ocupaciéon de los

servicios de alojamiento y alimentacion se describen a continuacion:

Tabla 1. Ocupacion de los servicios de alojamiento y alimentacion.

Facultad Agropecuariay de Recursos Facultad Juridica Social y

Naturales Renovables (FARNR) Administrativa (FISA)
Carrera de Medicina Veterinaria vy Carrera de Turismo
Zootecnia

Carrera de Ingenieria Agricola

Carrera de Ingenieria Forestal

Carrera de Ingenieria Agronémica

Carrera de Ingenieria Ambiental
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Conforme a la indagacioén realizada a los paralelos de las carreras de la FARNR y de
la carrera de Turismo, la cantidad de ocupacién de los servicios de alojamiento y alimentacién

de la EEP seguidamente se detallan.

Tabla 2. Cantidad de ocupacién de los servicios de alojamiento y alimentacion.

Carreras Paralelos Numero de estudiantes
Medicina Veterinaria y Zootecnia gvo 20
Agronomia 510, Gto, 8vo, Qno 91
Forestal 7mo, gno 48
Agricola gno 15
Ambiental gno 22
Turismo 5to, 8o 52
Total 248

5.6.2 Muestra.

Se aplico la férmula para el calculo de la muestra de poblaciones finitas, la misma se
muestra a continuacion:

N*xZaz*xp=*q

nzdz*(N—1)+Za2*p*q

Donde:

N: tamafio de la muestra (248) poblacién finita.

Z: nivel de confianza (0,95) (Z= 1,96)

p: probabilidad de éxito o proporcién esperada (0,50)

g: probabilidad de fracaso (0,50)

d: probabilidad, error maximo admisible en términos de proporcion (0,05%)

Reemplazando valores:

248 (1,96)2 % 0,5 % 0,5
" = 0,052+ (248 —1) ¥ 1,962 % 0,50 = 0,50

2381792
™= 06175 + 0,0604

_238,1792
~ 1,5779

n = 150 encuestas
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Tomando en cuenta el nimero total de encuestas y el total de estudiantes matriculados
de cada paralelo, se aplicé la regla de 3 simple, esto para conocer cuantas encuestas se debe

aplicar a estudiantes por paralelo de cada carrera, la misma se detalla a continuacion:

Tabla 3. Cantidad de encuestas a aplicar a estudiantes por paralelo.

Carreras N° de encuestas por
paralelo

Medicina Veterinaria y Zootecnia (8'°) 12
Agronomia (59, 6%, 8vo, 9n°) 55
Forestal (7m°, 9n°) 29
Agricola (9m) 9

Ambiental (9") 13
Turismo (5%, 8¥°) 32
Total 150

5.7 Metodologia por objetivos.

Objetivo 1: Describir las percepciones de los servicios de alojamiento y

alimentacion en la Estacion Experimental El Padmi.

Para desarrollar el primer objetivo y analizar la parte interna de la EEP se realiz6 el
diagnéstico a través de revision bibliografica complementando con la observacién directa, para
lo cual se elaboré una ficha de diagnéstico; ademas, para complementar la informacion se
adapto la ficha creada por el Ministerio de Turismo sobre el Levantamiento de Informacion de
Empresas Turisticas (ver anexo 4), se tomé en cuenta las secciones; informacién general de
la empresa, producto que oferta, gestibn empresarial; sin embargo, se adaptaron algunos
puntos de las secciones antes mencionadas y se omitié la seccion de informacién para
ofertantes de actividades como son la descripcién de transportacion, operacion turistica y los
servicios turisticos de alojamiento y alimentacion. Posteriormente, se realizo un check list (ver

anexo 5) (ver anexo 6) en base a tres criterios de valoracion, cumple, cumple parcialmente o

no cumple, tomando como base los requisitos generales obligatorios establecidos por el
Ministerio de Turismo en el Reglamento Turistico para establecimientos de Alojamiento del
afio 2018 y el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas, afio 2015. A continuacion, se
aplicaron entrevistas (ver anexo 7) a actores involucrados, al administrador de la Estacion Ing.
Diego Loaiza, al coordinador de las Estaciones Experimentales de la UNL Ing. Eduardo Rengel
y al Decano de la FARNR responsable de la Estacion Ing. Roosevelt Armijos, lo cual permitié
conocer cémo se desarrolla la gestion administrativa de la Estacion y su punto de vista acerca
de los dos servicios. Posterior a ello, se realizé un analisis general de las percepciones de los

estudiantes en cuanto a los servicios de alojamiento y alimentacion en la EEP por medio de la
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técnica de la encuesta (ver anexo 8), para ello se adapt6 el modelo ServQual, la misma permite
medir las percepciones de los encuestados, la encuesta contiene 2 partes; la primera permite
obtener datos sobre el perfil de los clientes y la segunda evalla la percepcién de los clientes, a
través de cinco dimensiones con 22 preguntas agrupadas en; elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con una escala de Likert, siendo 1 la calificacién
mas baja y 5 la calificacion mas alta. Se llevé a cabo la tabulacion en el programa estadistico
SPSS para la interpretacion y andlisis. Seguidamente, se realiz6 el andlisis PESTEL, el cual
ayudé a analizar los factores externos para identificar las oportunidades y amenazas mediante
el estudio bibliografico del entorno econdmico, politico, social, tecnolégico, ecoldgico y legal,
los mismos que influyen en la toma de decisiones y afectarian al servicio de alojamiento y
alimentacion de la EEP. Para concluir el primer objetivo, a partir del diagnostico interno y
externo se desarroll6 el analisis FODA general (ver anexo 9).

Objetivo 2: Elaborar estrategias de mejoramiento para los servicios de

alojamiento y alimentacion en la Estacion Experimental EI Padmi.

Para el desarrollo del segundo objetivo, con base al FODA general realizado en el
primer objetivo se desarroll6 el FODA cruzado (ver anexo 10), con el cual se obtuvieron
estrategias de fuerzas y oportunidades; estrategias de debilidades y oportunidades;
estrategias de fuerzas y amenazas; y estrategias de debilidades y amenazas. Para conocer
gue estrategias son factibles se las socializé con los actores involucrados con la Estacion
como son el administrador de la Estacion, y el coordinador de las Quintas Experimentales de
la UNL. Una vez seleccionadas las estrategias viables se adapt6 la ficha de estrategias del
Ministerio de Turismo afo 2018 “Procedimiento para elaborar el Plan de Mejoras” (ver
anexoll), la herramienta esta enfocada al diagndstico de situaciones problematicas de la
empresa y su medida de correccion, la ficha contiene los problemas identificados,

responsable, solucidn, recursos necesarios y fecha de cumplimiento.
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6. Resultados

6.1 Percepcion de los servicios de alojamiento y alimentacion.
Los resultados del TIC de acuerdo a la metodologia establecida, se presentan a

continuacion:

6.1.1 Descripcion de la Estacién Experimental El Padmi.

La Estacion Experimental EI Padmi fue creada con la finalidad de que se desarrollen
proyectos de vinculacion e investigacion, bajo la responsabilidad del Centro de Estudios y
Desarrollo de la Amazonia (CEDAMAZ), en la actualidad con el apoyo de instituciones
publicas y privadas han adecuado una nueva infraestructura fisica de alojamiento (hotel) y la

creacion de un centro de exposiciones de interpretacion de la cultura Mayo Chinchipe.
Los ejes basicos de la Estacion Experimental son:

= Investigacion.
= Capacitacion técnica.

= Vinculacién con la colectividad.

Cuenta con la infraestructura fisica para el desarrollo de estos ejes, pues posee
cabafias para hombres y mujeres, viviendas para investigadores, edificio administrativo y de
alojamiento para docentes; servicios de piscina, hidromasaje, servicios de alimentacion y
servicios basicos individuales. Actualmente la Estacidén tiene una Sala de Exposicion de

Piezas Arqueolégicas y el Centro de Informacion “Arutam Wakam”.

Por medio de una entrevista al Ing. Diego Loaiza y mediante revision bibliografica del
Modelo de Gestion de la EEP, se obtuvieron datos sobre la informacion general como; la
ubicacion, datos climatolégicos, datos administrativos, recursos turisticos, programas de

investigacion y otros servicios que ofrece la Estacion, la misma se detalla a continuacion:

Tabla 4. Diagnéstico situacional de la Estacion Experimental ElI Padmi.

INFORMACION GENERAL DE LA ESTACION EXPERIMENTAL EL PADMI

UBICACION
Provincia: Zamora Chinchipe Canton: Yanzatza
Parroquia: Los Encuentros Barrio: El Padmi
Extension: 103,5 ha Coordenadas geogréficas:

Latitud 9 586.042; longitud 765.113

DATOS CLIMATOLOGICOS

Altitud: 775 y 1150 msnm Temperatura: 23°C

Tipo de vegetacién: Bosque
siempre verde de tierras bajas y Clima: Tropico subhimedo y tropical hUmedo
bosque siempreverde piemontano.
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DATOS ADMINISTRATIVOS

Coordinador de las Estaciones Ing. Eduardo Rengel Santin
Experimentales de la UNL

Decano de la FARNR de la UNL  Dr. Jorky Roosevelt Armijos

responsable de la EEP

Administrador de la EEP

Ing. Diego Loaiza

Técnico de investigacion

Ing. Erick Guaillas
Médico veterinario Darwin Chuquirima

Sr. Daniel Vera

Empleados Sr. Oswaldo Guayas
Sr. Juan Cabrera
Sr. Bolivar Mena

Guardias Sr. Javier Paladines

Sr. Gonzalo Tibi

RECURSO TURISTICO

Nombre

Caracteristica

Petroglifo el Padmi

Se encuentran dentro de La Quinta Experimental el Padmi a 800
metros de la misma. En los petroglifos se encuentran tallados
grabaciones que aln no han sido interpretadas pues no se
conoce su historia

PROGRAMAS DE INVESTIGACION

Programa

Linea de investigacion

Acuicultura

La Estacion tiene un reservorio de agua, invernadero,
laboratorio y, 7 piscinas de tilapias de las cuales 4 se
encuentran en uso, divididas en especies reproductoras, de
engorde y alevines.

Las larvas son recolectadas y transferidas a otros estanques
para que crezcan a alevines y luego cultivarlos hasta adultos.

Apicultura

Los principales productos obtenidos de las abejas son: miel,
polen, propoleos, jalea real, cera, apitoxina (veneno de abejas),
material bioldgico (reinas, nlcleos, larvas) y miel de abejas
nativas (angelitas o meliponas).

Porcicultura

Los dos tipos de razas de cerdo que hay en la Estacion son, la
Pietrain y Blanco Belga, las cuales se caracterizan por una
fuerte musculatura de tercio posterior, del tipo de grupa de
potro.

Ovinocultura

Cuenta con la raza Katahdin, son resistentes, adaptables. No
tienen lana por lo que no necesitan esquila. Son de tamafio
mediano y eficiente.

Pecuaria

El ganado que posee la Estacion tiene una genética de leche y
doble propdsito.

Avicultura

Crianza de gallinas criollas. Evaluacion de la aves nativas y
mejoradas, mejoramiento genético.

Jardin Botéanico

Investigacion,  conservacién, educacién  ambiental y
esparcimiento. Tiene variedad de flora como arboles
maderables, é&rboles frutales, plantas ornamentales,
orquideario, plantas medicinales entre otras. Ademas, tiene
varias areas en las cuales se encuentran cultivos nativos de la
Zona, su extension es de alrededor de 4 ha. Su implementacion
se dio en el afio 2005 con especies forestales, frutales
medicinales, ornamentales y otras especies nativas de la
provincia de Zamora Chinchipe.

Bosque protector

Conservar el agua, el suelo, la flora y la fauna silvestre,
germoplasma

Cultivos de ciclo corto

Variedades de semillas nativas e introducidas, conservacion de
los saberes y practicas ancestrales del AJA Shuar.

Cultivos frutales

Variedades de semillas nativas e introducidas, germoplasma.
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OTROS SERVICIOS

Piscina e hidromasaje La estacion El Padmi tiene una piscina e hidromasaje, para el
disfrute de los estudiantes y visitantes.

La Universidad Nacional de Loja y la empresa minera Lundin
Centro de exposicion de piezas Gold, firmaron un convenio en Marco de Cooperacion

arqueologicas “Espiritus de Interinstitucional con la Estacion y con el objetivo de establecer
nuestros antepasados en quichua lazos de cooperacidn en beneficio de las comunidades del area
“Arutam Wakam” de influencia cercana al Proyecto Minero. En el centro se

muestra como es la infraestructura de la compafiia minera; asi
mismo se exponen piezas de diferentes tipos como ceramica y
material litico y exposiciones sobre el procesamiento del oro.

La siguiente informacién sobre la infraestructura de los servicios de alojamiento y
alimentacion se obtuvieron de la entrevista realizada al Ingeniero Diego Loaiza, las

caracteristicas de los servicios se describen seguidamente:

Tabla 5. Infraestructura de los servicios de alojamiento y alimentacion.
INFRAESTRUCTURA

SERVICIO DE ALOJAMIENTO
Cabafias de alojamiento para estudiantes

Medida del area de alojamiento 2,5x3,5 m?
Medida de las camas Plaza y media (105 cm de ancho por 190 cm de largo)
Medida de los closets 1 metro
Bloques 2 bloques, (1 para mujeres, 1 para hombres)
Cabafias 7 habitaciones para mujeres (2 camas en cada habitacién), 7
habitaciones para hombres (2 camas en cada habitacion)
Capacidad total 28 personas
Cabafias para personal administrativo
Bloques 1 bloque
Cabafias 8 habitaciones administrativas
Capacidad total 8 personas (un armario, y un sofa en cada una de ellas,
baterias sanitarias individuales, mini sala y espacio para
cocina)
Servicio de alojamiento (Hotel)
Bloques 1 bloque
Habitaciones 10 habitaciones
Capacidad total 23 personas (bafio privado, 1 recepcion)
Medida de las habitaciones 3,7x4,20 m?
Medida de las camas Plaza y media (105 cm de ancho por 190 cm de largo)
Medida de los closets 3 metros
SERVICIO DE ALIMENTACION
Medida del area de cocina 7x2 112
Medida del area de alimentacién 14x7 m?
Capacidad total del &area de 30 personas
alimentacion
Numero de mesas 2 mesas grandes (3x1.5m) y 2 pequefas (1.80x1m)
Numero de sillas 30 sillas
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6.1.2 Estructurainternade la EEP
Conforme al Modelo de Gestion para la EEP elaborado por Segarra & Loaiza (2023),
la Estacién cuenta con una cultura organizacional como: misién, vision, politicas y valores, los

cuales se explican a continuacion.

" Misién: La misién de la EEP es la formacién académica; la generacion y aplicaciéon de
conocimientos cientificos, tecnoldgicos y técnicos, que aporten al desarrollo integral del
entorno y al avance de la ciencia; y, la produccion de servicios especializados.

= Vision: La EEP al 2030 lidera y desarrolla, con pertinencia, responsabilidad social y
de manera articulada: la Docencia con alto nivel académico cientifico; la investigacién por
dominios cientificos, tecnoldgicos e innovacion; y, la vinculacion con la sociedad, a través de
proyectos de transferencia de conocimientos en correspondencia con los requerimientos de
su entorno social; en el marco de un modelo de gestién innovador.

= Politicas: Las politicas de la EEP que contribuiran al fortalecimiento de los procesos
y, de la articulacion de las funciones sustantivas, son:

Se fortalecera la articulacion de la investigacién con la docencia y la vinculacion con la
sociedad, como medio para generar impacto en la produccion y oferta de servicios de la EEP
y el aporte a la solucion integral de los problemas del entorno.

Se promoveré el desarrollo de capacidades con el proposito de que los procesos de la
EEP se articulen e implementen de conformidad a su planificacion.

Se promoverd, con preferencia en la zona de impacto de la EEP, la Vinculacion con la
Sociedad procurando con pertinencia y responsabilidad social, mediante la difusion de los
conocimientos producidos para beneficio y aprovechamiento de la sociedad de su entorno
mas inmediato.

Se optimizara y modernizara la infraestructura fisica y tecnolégica y de escenarios de
aprendizaje, investigacion y vinculacion del entorno de actuacion de la EEP, como base para
el mejoramiento de la calidad de sus productos y servicios.

. Valores: El accionar de la gestion de la EEP se sustenta en los siguientes valores:

Responsabilidad: Es la virtud de las personas naturales o juridicas no sélo de tomar
una serie de decisiones de manera consciente, sino también de asumir las consecuencias que
tengan las citadas decisiones y de responder de las mismas ante quien corresponda en cada
momento.

Honestidad: Se refiere a la cualidad con la cual se designa a aquella persona natural
o juridica que se muestra, tanto en su obrar como en su manera de pensar, como justa, recta
e integra.

Solidaridad: Sentimiento de unidad basado en metas o intereses comunes.
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Transparencia: Se refiere a la actitud y decisién de las personas naturales o juridicas
en promover acciones para dar a conocer su conducta positiva frente a las responsabilidades;
en términos de gestidon publica, implica transparentar y democratizar el libre acceso a la
informacién, acompafiado de procesos técnicos para la rendicién de cuentas a los usuarios y
a la ciudadania en general, consiguiendo con ello credibilidad, confianza y reconocimiento
social (p.12-13).

6.1.3 Evaluacién del servicio de alojamiento y servicio de alimentos y bebidas.
Si bien la EEP no esta registrada como un establecimiento para brindar servicios
turisticos de alojamiento y alimentacion, al ser parte de una universidad y recibir estudiantes

a los cuales les brindan los servicios, deben cumplir con requerimientos necesarios.

En la tabla 6 se muestran los requisitos segun el Reglamento Turistico de Alojamiento
para un establecimiento que no se encuentra determinado como categoria Unica y el

cumplimiento de en la EEP.

Tabla 6. Requisitos que cumple la EEP segun el Reglamento Turistico de Alojamiento.
ANEXO A. REQUISITOS GENERALES OBLIGATORIOS PARA LAS TIPOLOGIAS QUE NO SE
ENCUENTRAN DETERMINADAS COMO CATEGORIA UNICA
Nro- Requisitos Cumple Cumple No
parciaimente cumple

CONDICIONES MINIMAS
1. Instalaciones de infraestructura, mobiliario, insumos y
equipamiento del establecimiento en perfectas X
condiciones de funcionamiento.
2. Limpieza e higiene. X
REQUISITOS GENERALES
3. Contar con sistema de iluminacién de emergencia. X
4. Identificar y sefializar las zonas de evacuacién, puntos
de encuentro, salidas de emergencia, extintores y X
mangueras.
5. Exhibir en cada habitacién y piso, un mapa de
ubicacidon y de evacuaciéon conforme las disposiciones X
de la Autoridad competente.
6. Contar con una politica interna en la cual se mencione
el horario de atencién a proveedores y que no interfiera X
con las horas de alto transito de huéspedes.
7.  Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion X
de satisfaccion del cliente en relacion a los servicios
brindados y a las instalaciones del establecimiento.
8. En caso de contar con sistemas de ambientacion
musical, estos deberan estar colocados en y hacia el X
interior del establecimiento.
9.  Equipar con contenedores de desechos, ubicados en

las areas de uso comun y areas donde se identifique X
que se generan desechos.

10. Identificar y sefializar las areas asignadas para X
fumadores, en caso de existir.

11. Identificar las areas con facilidades para personas con X

discapacidad.
12. Colocar letreros que promuevan el uso eficiente del
agua en cuartos de bafio y aseo de habitaciones,
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cuartos de bafio y aseo en areas de uso comun de los
huéspedes, y cuartos de bafio y aseo en areas del
personal.

13.

Colocar letreros que promuevan el uso eficiente de
energia eléctrica en habitaciones, en areas de uso
comun de los huéspedes, y en areas del personal.

14.

Identificar y sefializar el nimero de piso. X

15.

Identificar y sefializar las habitaciones por piso. X

16.

Identificar y sefializar las areas de huéspedes y
ubicacion de servicios complementarios.

17.

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida
(check out) en recepcion.

18.

Contar con personal uniformado (con distintivo o
atuendo).

19.

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

20.

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la
Autoridad Nacional de Turismo.

21.

Exhibir en la recepcién el nimero del servicio integrado
de seguridad ECU 911.

22

Equipar al menos un &rea comun con camara de
seguridad. El establecimiento debera definir el area con X
mayor riesgo del mismo.

23.

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area
del establecimiento, conectado directamente con X
organismos de seguridad y respuesta inmediata.

24.

Los establecimientos de alojamiento turistico deberan
contar con trampas de grasa, ubicadas en &reas de
preparacion de alimentos.

25.

Los establecimientos de alojamiento turistico deberan
contar con instalaciones eléctricas cuyo voltaje sea de X
110V y 220V, debidamente sefalizado.

INFRAESTRUCTURA

26.

Acceso al establecimiento y demas dependencias con

facilidades para el uso de personas con discapacidad.

En caso de establecimientos que no cuenten con estas

facilidades, deberan contar con personal entrenado X
gque permita dar el servicio. Los nuevos

establecimientos se sujetardn a la normativa de

accesibilidad universal vigente.

27.

Contar con sistemas de proteccidn contra insectos.

28.

Contar con iluminacién natural y/o artificial en todas las X
areas del establecimiento.

29.

Contar con iluminacion y ventilacion natural en X
habitaciones, se prohiben ventanas interiores. *

30.

Contar con ventilacion natural y/o mecanica que

permita el flujo de aire y la no acumulacién de olores,

con especial énfasis en cuartos de bafio y aseo, X
bodegas, y areas de preparacién de alimentos (siempre

gue el establecimiento brinde el servicio de

alimentacion).

31.

Contar con fuentes de suministro de agua permanente, X
con capacidad de abastecimiento para todas las areas
del establecimiento.

32.

Contar con materiales de construccion y/o
revestimiento para evitar la acumulaciébn de
microorganismos en cuartos de bafio y aseo, bodegas,
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areas con uso de vapor/agua y areas de preparacion
de alimentos (si tuviera estas ultimas).

33.

Contar 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).

34.

Destinar areas para uso comun y/o mdultiple para
huéspedes.

35.

En caso de contar con areas para fumadores se debera
cumplir los requisitos establecidos en la normativa
nacional vigente, referente a la regulacién y control del
tabaco.

36.

Contar con un area o espacio especifico para la X
separacién y almacenamiento de desechos sélidos.

37.

Contar con un area de almacenamiento de lenceria en
el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros).

38.

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

39.

Contar 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.

SERVICIOS

40.

Proveer del servicio de agua las veinticuatro horas. X

41.

Servicio de custodia de equipaje.

42.

Servicio de internet en areas de uso comun. No aplica
en localidades donde no existe el servicio.

43.

Botiquin con contenido basico segun lo establecido en
este Reglamento.

44,

Servicio de recepcién, conserjeria o guardiania las 24
horas.

45,

Proveer el servicio diario de limpieza.

46.

Contar con un plan de seguridad que incluya
mecanismos de contingencia y atencién de
emergencias, segun lo establecido por la Autoridad
competente

AREAS DE CLIENTES

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES

47.

Identificar y sefializar por género los cuartos de bafio y X
aseo en areas comunes.

48.

La dimension de los cuartos de bafio y aseo estara
determinada por la capacidad del servicio a prestar.

Equipamiento e 53. Basurero con funday tapa.
insumos 54. Dispensador de jabon liquido.

49. Inodoro con asiento y tapa.

50. Lavamanos con griferia con
sistema temporizado.

51. Espejo sobre el lavamanos.

52. Tomacorriente.

55. Jabon liquido biodegradable.

XX | X | X|X|X

56. Porta papel o dispensador de
papel higiénico dentro o cerca
al area de cuarto de bafio y
aseo;

57. Papel higiénico. X
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58. Dispensador de desinfectante
de manos dentro o fuera del
cuarto de bafio y aseo;

59. Gel desinfectante de manos

60. lluminacién eléctrica central o
similar, controlada junto a la
puerta de acceso;

61. Cartilla de control de limpieza

HABITACIONES

62. lluminacion eléctrica central o similar, controlada junto X
a la puerta de acceso.
63. Las dimensiones de cama(s) se aplicaran segun lo X
establecido en el presente Reglamento.
Las habitaciones matrimoniales deberan tener como
64. minimo una cama de 2 plazas y media. * X
Circulacion entre camas: 0.50 cm -
Distancia entre los costados de 2
camas. Ninguna habitaciéon podra
tener un lado menor a 2.7 m.
Circulacion entre cama y pared
frontal o lateral: 0.60 cm - Distancia
entre el costado de una cama y la
vimensiones pared. Ninguna habitacion podra
minimas g€ tener un lado menor a 2.7 m.
circulacion: Circulacién entre cama y closet -
©o5. 100as 1aS  puerta corrediza: 0.70 cm - Distancia
camas Qenen entre el costado de una cama vy el
permiur SU  closet. Ninguna habitacion podré
BRSeSente. tener un lado menor a 2.7 m.
Circulacion entre cama y closet -
puerta abatible: 0.80 cm - Distancia
entre el costado de una cama y el
closet. Ninguna habitacion podra
tener un lado menor a 2.7 m.
Circulacion entre el pie de la camay
la pared: Distancia entre el pie de la
camay la pared. Ninguna habitacion
podra tener un lado menor a 2.7 m.
66. Colchén X
67. Protector de colchén.
68. Sabanas. X
69. Cobija (s). X
70. Cubrecama, edredén o plumén X
Equipamiento duvet.
71. Almohadas por plaza. X
72. Protector de almohadas. X
73. Almenos un ventilador o mesa
de noche.
74. Basurero. X
75. Cobija extra a peticion del huésped. X
76. Al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes. X
Teléfono en todas las habitaciones o sistema de
77. comunicacion interna entre areas de uso de huéspedes
y areas de servicio, cuando no se disponga de servicio
telefénico.
Informativo del establecimiento, que incluya politicas,
datos sobre los servicios generales y adicionales,
78. horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso
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(check in) y salida (check out), teléfonos de apoyo y
emergencias (ECU 911) en la habitacion.
79. Contar con agua para consumo en la habitacion. X

En la tabla siguiente se detallan los requerimientos minimos que debe cumplir un
establecimiento de alimentos y bebidas — restaurante, segun el Reglamento de Alimentos y

Bebidas, y el cumplimiento en la Estacién.

Tabla 7. Requisitos que cumple la EEP segln el Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas.
ANEXO D. REQUISITOS GENERALES OBLIGATORIOS PARA LOS ESTABLECIMIENTOS
TURISTICOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS - RESTAURANTES
NIo. Requisitos Cumple Cumple No
parcialmente cumple

1. Tener acceso universal el establecimiento e
instalaciones, con facilidades para el uso de personas
con discapacidad. (En caso de establecimientos
existentes contar con ayudas técnicas 0 servicio X
personalizado que haya aprobado el curso de atencion
al turista con discapacidades emitido por la autoridad

competente.
2. Contar con manejo de desperdicios en contenedores X
con tapa, identificados por tipo de desperdicio.
3. Contar con sistema de iluminacién de emergencia X
Identificar y sefializar las zonas de evacuacion, puntos
4. de encuentro, salidas de emergencia, extintores y X
mangueras segun las disposiciones de la autoridad
competente.
Debe contar con el siguiente equipamiento en areas de preparacién de alimentos:
5. a. Dispensador de jabén con este elemento disponible. X
6. b. Dispensador de toallas de mano desechables con X
este elemento disponible.
7. c. Dispensador de desinfectante con este elemento X
disponible.
8. Contar con suministro de agua permanente en el X
establecimiento.
9. Contar con alarma de incendios y/o detector de humo. X

10. Los alimentos, deben estar sobre estanterias o repisas
limpias y a una distancia minima de 15 cm. del piso,
50 cm. entre hileras y 15 cm. de la pared. No deben X
estar en contacto con el piso (no se permite el uso de
madera, no oxidadas), deben ser de material de f4cil

limpieza.
11. La vaijilla, cristaleria, cuberteria e implementos de
cocina deben estar sobre estanterias o repisas en X

buenas condiciones, limpios y a una distancia minima
de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15 cm. de la
pared. No deben estar en contacto con el piso

12.  Exhibir en un lugar visible al consumidor el aforo X
permitido en el establecimiento.
Contar con sumideros en areas de preparaciéon de X

13. alimentos.

14. Contar con un equipo que garantice la extraccién de X
humos y olores de la zona de coccién

15. Contar con bafios y/o baterias sanitarias en X

cumplimiento con el marco legal vigente.
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Nota: se exceptla para los establecimientos que
compartan bafos

16.

Contar con menu de alimentos y bebidas que incluya
precio con impuestos, exhibidos al publico y legibles.

17.

Contar con personal uniformado de servicio: no uso de
joyas, uso de uniforme limpio, ufias cortas, limpias, sin
pintura de uias.

18.

Personal que manipula alimentos: no uso de joyas,
ufas cortas, limpias, sin pintura de ufias, uniforme
limpio y sin maquillaje.

19.

El personal del establecimiento debe usar protector
para el cabello.

20.

Contar con un botiquin de primeros auxilios con
contenido basico, segun lo establecido en este
reglamento.

21.

Debe mostrar registros visibles de limpieza diaria de
bafios y/o baterias sanitarias.

22.

Los horarios de atencion del establecimiento deben
estar exhibidos en un lugar visible al consumidor.

23.

Contar con bodega (s) y/o compartimentos especificos
para el almacenamiento de utileria, productos de
limpieza y menaje.

24.

Contar con vajilla, cubiertos y cristaleria en éptimas
condiciones.

25.

Contar con un registro documental de control de
plagas.

26.

Contar con pisos o elementos antideslizantes en el
area de produccion.

27.

Todas las areas de almacenamiento deben
mantenerse limpias, y protegidas contra ingreso de
roedores, animales y personas ajenas al servicio.

28.

Contar con trampa de grasa en el area de produccion
y area de lavado de vajilla.

29.

El personal que manipula alimentos de manera directa
e indirecta debe contar con un certificado médico
actualizado que le habilita poder trabajar en dicha
actividad.

30.

Contar con un informativo del correcto lavado de
manos en el area de produccion.

31

Exhibir en un lugar visible al consumidor el nimero del
servicio integrado de seguridad ECU 911.

32.

Focos y lamparas de techo en areas de produccién
deben aislarse con protectores en caso de rotura.

33.

Las superficies donde se preparan los alimentos son
de materiales de facil limpieza y lavables, resistentes
a la corrosion, sin dafios evidentes.

34.

Contar con salida(s) de emergencia identificadas y
habilitadas.

35.

Debe contar con suministro continuo de energia
eléctrica.

36.

Contar con una politica interna en la cual se mencione
el horario de atencién a proveedores.

37.

El personal de servicio conoce el detalle del contenido
de la carta.

38.

El personal de cocina conoce el detalle de la
preparacion de los platos que ofrece el
establecimiento.

39.

Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente
del agua y energia eléctrica en el establecimiento.
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40. Contar con un registro quincenal de limpieza profunda X
del establecimiento turistico.

6.1.4 Resultados y andlisis de las entrevistas.
Para conocer como es la administracion y comprender la situacion actual de los
servicios de alojamiento y alimentacién de la EEP, se realizaron entrevistas a 3 personas que

estan relacionadas con la Estacion.

6.1.4.1 Resultados de las entrevistas. Se detallan los nombres y las funciones que
desempenfan las personas a las cuales se les aplico la entrevista.

Tabla 8. Nombres y funciones del personal responsable de la Estacion.

N° Nombre Funcion

El Ing. Diego Loaiza Andrade Administrador de la EEP

E2 Dr. Jorky Roosevelt Armijos Decano responsable de la EEP

E3 Ing. Eduardo Rengel Santin Coordinador de las Estaciones

Experimentales de la UNL

Entrevista 1(E1); Entrevista 2 (E2); Entrevista 3 (E3)

La técnica de la entrevista realizada a personas involucradas con la EEP se llevaron a
cabo con el fin de conocer cudl es la situacion actual de la Estacién, sobre si se evalla la
calidad de los dos servicios, sus fortalezas, debilidades; igualmente, qué tipo de clientes tiene
la Estacion, cuales son los criterios acerca del desarrollo TIC en la Estacién; asi mismo, saber
cual es la vision que tienen con la EEP en un futuro, en cuanto a brindar solo servicios de
alojamiento y alimentacién a personas que visiten la Estacion por motivos académicos o

ampliar como servicios turisticos disponibles al publico en general.

La entrevista realizada es de tipo estructurada, puesto que se realizaron las mismas
preguntas a personas diferentes con el fin de conocer los criterios con respecto al tema de
investigacion. Las entrevistas se realizaron mediante una cita programada a través de via

telefénica, acordando dia y hora para la realizacién de la misma.
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En la tabla 9 se describen las preguntas y su respectiva contestacion de los tres actores involucrados con la Estacion Experimental EI Padmi

Tabla 9. Resultados de las entrevistas.

#

E-1

E-2

E-3

Preguntas

Ing. Diego Loaiza — Administrador de
la EEP

Dr. Roosevelt Armijos - Decano de la
FARNR

Ing. Eduardo Rengel — Coordinador de
las Estaciones Experimentales de la UNL

P 1: Beneficios del
TIC a la mejora de los
servicios de
alimentacion y
alojamiento de la
EEP.

En base al diagnéstico que se realiza en
el TIC aportaria mucho como una hoja de
ruta para la mejora o implementacién de
los servicios de alimentacion vy
alojamiento una vez que la universidad
decida a través de la empresa publica
dar servicio a personas particulares
(visitantes locales o turistas)

Permitira acercarse a la realidad con una
objetividad de las cosas positivas de los
dos servicios; asi mismo en los aspectos
que se deben mejorar, poderlas plasmar
y poder trabajar en esas deficiencias. Es
magnifico que se realice esta
investigaciéon, y los estudiantes que
deseen puedan en la Estacion y en
cualquiera de las Estaciones desarrollar
los Trabajos de investigacion.

Es importante que se analice como se estan
desarrollando los servicios puesto que la
Estacién no ha tenido una apertura hacia el
publico, sino que ha sido concebida como
una Estacion de investigacion para quienes
somos parte de la comunidad universitaria,
sean estudiantes, docente e investigadores.
Es interesante saber cudl es la percepcion,
la informacion de primera mano de la
investigacion realiza en el sitio.

P 2: Conocimiento
sobre la calidad o
percepcion de los dos
Servicios.

Si y es importante porque por medio del
nivel de calidad de los servicios permite
mejorarlos si es necesario, aplicando
medidas y por ende mejora la
satisfaccion de las personas que ocupan
los servicios.

Si, saber como est4 la calidad de los dos
servicios es bueno porque contribuye a
mejorar si algin  servicio tiene
debilidades.

Si y es algo fundamental porque son dos
factores que se deben tomar en cuenta
cuando se esta brindando los servicios y
conocer la opinion del cliente para mejorar
en lo que se esta fallando.

P 3: Evaluacion de la
calidad de servicio de
alojamiento y
alimentacion

No realizan la evaluacién de calidad.

En estos momentos no se tiene una
planificacién, ni una herramienta para
evaluar si es buena, mala o reglar la
atencion que se brinda; sin embargo, no
quiere decir que se converse sobre cémo
fue la estadia en la Estacion, ya que un
establecimiento de educacién superior
se debe velar el comportamiento de las
personas que visitan garantizar la
permanencia de las personas.

No evallan la calidad de servicio, ya que no
se tiene una metodologia de evaluacion,
pero si se ha mejorado en algunas cosas en
funcion de preguntar como le parecio el
servicio y si hay alguna sugerencia para
mejorar los servicios. Ya que no tienen
visitas de grupos externos, sino que son
internos de la universidad.

P 4: Importancia de la
evaluacion de los dos
servicios

Si porque ayudan a ver los errores, ver lo
que no se estd desarrollando

Claro, son basicos, si en el TIC que se
esta realizando se definen los elementos

Si, porque eso permitira dar un buen servicio
cuando lleguen grupos tanto de la
universidad cémo externos y con eso se
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correctamente y de esa manera mejorar
la calidad de servicio.

y sugerencias es bueno porque eso va a
permitir mejorar los servicios.

puede tomar medidas para mejorar el
servicio, las instalaciones.

El tema sanitario es fundamental, la
limpieza de las dos areas, mientras mas
aséptico esta las personas se sienten

Es importante cuidad la calidad, en
alimentos, aseo, si se va a brindar un
servicio a la sociedad, no se puede tener

En cuanto a alimentacion debe ser de
calidad, el tener alimentos frescos que no
estén en malas condiciones, que sea una

P 5: Aspectos mejor, también la inocuidad de una habitacion mal presentada que no dieta adecuada. En cuanto al hospedaje se
importantes al brindar alimentos, menaje y la infraestructura. sea acorde a la necesidad. debe tener las instalaciones limpias,
los servicios. comodas, con los servicios basicos como el
agua, la energia el control de desechos. Al
ubicarse en una zona humeda e importante
la ventilacion de habitaciones o incluir
artefactos que permitan brindar mejora
comodidad a los huéspedes.
Para lo que estan trabajando ahorasies En este momento se tiene las Hay mucho que mejorar, mejorar en la
la adecuada, pero si se quisiera ampliar instalaciones bésicas, se debe ir infraestructura, se debe contratar personal
y brindar los servicios turisticos de mejorando, lo cual demanda de recursos que se dedique al arreglo de las
acuerdo a la normativa correspondiente y de personas, y hace que sea costoso. habitaciones, personal encargado del
se necesitaria una infraestructura mas Muchas personas que visitan la Estacion servicio de alimentacibn que tenga
grande, por ejemplo, la cocina es muy creen que es gratuito incluida la conocimiento sobre ubicar el menaje,
P 6: Areas baésica, muy pequefia y se necesitaria alimentacion, pero no se puede brindar realizar la limpieza, y atender a las personas
adecuadas para una adecuacién de una mas grande; asi servicios gratis, ya que la funcién de la que llegan.
brindar un  buen mismo, falta equiparla mas con un mejor Estacibn es de educacién y algin
servicio. menaje. En cuanto al comedor no hay recurso que se genere o demande un

problema, ya que tiene un espacio
amplio, hay sillas de madera y de hierro
gue no son propias para comedor y se
las debe cambiar. Asi mismo. en el area
de alojamiento se deben realizar algunos
arreglos en el techo e iluminacion.

gasto, se debe cobrar.

P 7: Capital asignado
para la mejora de los
servicios.

La Estacién no tiene presupuestos, con
lo que venden los alimentos a los
estudiantes compran lo que sea mas
necesario, una vez gue sea administrada
por la empresa publica si se puede
realizar una administracion directa de
recursos para mejora de los servicios.

En estos momentos no, solo justifican
todos los egresos de la FARNR en la
parte académica, cuando los jovenes van
a la Estacion se cobra una cuota de
$7,50 ente alimentacién y alojamiento,
por dia.

El aporte que la UNL hace es para el
mantenimiento de puertas, instalaciones
sanitarias, adecuaciones de la cocina, del
techo, habitaciones, pisos, paredes, a las
cuales les dan un constante mantenimiento,
hay personal que se dedica a labores de
limpieza, reparacion y les dan un porcentaje
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de inversién por parte de la universidad. Asi
mismo en los arreglos eléctricos se realiza
con personal de la universidad.

P 8:
Consideraciones
sobre brindar en un
futuro los servicios a
publico externo

Si, ya que en el Ultimo estudio que se
realizé mediante un trabajo conjunto con
el GAD de Yantzaza y Los Encuentros
para realizar el Modelo de Gestion de
Turismo para todo el cantdn, la estacion
tiene muchos recursos a favor para la
visita de las personas, pues tienen el
proyecto de turismo educativo en el que
trabajan en todos los escenarios
agropecuarios, en el jardin boténico, el
museo y la sala de exposicion, area de
distraccion y los senderos ecoturisticos,
los cuales son un complemento para los
servicios de alimentacién y alojamiento,
la estacion tiene un amplio espacio para
adecuar las areas y las que tiene se las
puede mejorar para brindar ben servicio.

El que la EEP brinde servicios turisticos
de alimentacién y hospedaje es la idea
gue tienen ya que la Estacion tiene
potencial, y se debe trabajar en eso con
la Empresa Pulblica, pero como
universidad no se puede ofertar asi, ya
gue es solo académico y no se puede
permitir que ingrese todo el mundo, pues
estos espacios estan definidos para
visitas de tipo académicas, y el sector
externo vendrian siendo otras
universidades, investigadores, entonces,
no se podria decir que es un hotel, no se
podria competir con los hoteles de
Zamora, con las visitas de tipo
académicas se estaria copando la
capacidad que se tiene en la Estacion
para brindar los servicios.

Si porque la idea del rector es que en un
futuro la puedan ofrecer como un circuito
turistico presentando a los demas atractivos
como el jardin botanico, orquideario, vivero,
sala de exhibicion y los proyectos
productivos. Y se puedan utilizar estas
instalaciones para aperturar al publico.

P 9: Debilidades y
fortalezas que tienen
los dos servicios.

Las debilidades son la infraestructura
pequefa; asi mismo, no tienen el menaje
adecuado, escasez de
electrodomésticos, escasez de ropa de
cama, colchones, no hay personal de
limpieza para las habitaciones. Las
fortalezas es que tiene personal que han
trabajado en caterin por lo tanto tienen
experiencia en preparacion de alimentos,
inocuidad de los mismos y atencion al
cliente, estar al lado de la via que
conecta a otros lugares.

Las debilidades son que falta de
recursos, falta de manteleria, vajillas,
falta de sébanas, almohadas, falta de
personas para aseo de las areas.

Las fortalezas es estar dentro de un area
institucional ya que tiene toda la
seguridad, estar dentro de un espacio
donde hay guardia, estacionamiento

Las debilidades es que no se cuenta con un
personal permanente para que puedan
brindar el servicio, tampoco se tiene
personal para que se dedique al arreglo de
las habitaciones, ubicar el menaje, realizar
la limpieza, ya que lo realiza personal de la
estacion que tiene otras funciones. Las
fortalezas es que la universidad tiene un
prestigio y que pueden visitar personas de
otros lados, también, que pueden capacitar
a personas aledafias para que puedan ser
prestadores de servicios de turismo, de
guianza, alimentacion y del tipo de
actividades que se desarrollan dentro de la
actividad turistica.
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P 10: Importancia de

profesionales en
turismo en la
Estacion.

Si es importante, y si se necesita una
persona que apoye en el manejo del
desarrollo turistico de la estacién y que
maneje las normas que se deben seguir
en los dos servicios.

Si es importante ya que cada actividad
tiene su particularidad y a veces sus
fortalezas, y en la universidad se tiene
como fortaleza a la carrera de turismo.

Sin duda porque eso daria una fortaleza al
momento de poder planificar tours, oferta
turistica, en la recepcion y saber recibir y
manejar grupos.

P 11: Presupuesto es

una limitante para
contratar  personal
técnico.

Si es limitante ya que como dependen
del presupuesto de la universidad, si la
misma tiene a bien contratar un
profesional en turismo el cual debe
realizar varias actividades en los dos
ambitos y, ademas, debe atraer mas
clientes a la Estacion.

En estos momentos si, ya que si se va a
manejar solo educativo no importaria
tener solo 1 o 2 personas que sean
docentes, y si se va a manejar como
empresa, un joven o sefiorita que se
haya graduado de la carrera de turismo
sea cOntrtaado por un sueldo basico ya
gque se debe reconocer también esa
formacion, las bondades y Ia
profesionalizaciéon de las personas
dentro de esas areas. Siendo importante
también hacer un analisis para saber
cuantas personas deben estar y brindar
servicio de calidad.

Si ya que como la Estacibn no esta
concebida para esos fines no se ha
asignado personal para manejar turismo,
pero seria importante contar con ese
personal.

P 12: Tipo de uso de
los servicios.

Son estacionales porque no siempre
llegan clientes, ya que trabajan con los
horarios de la universidad, y porque
tienen visitas de estudiantes y docentes
de la universidad.

Es de acuerdo a pedido, ya que es dificil
decir tengo 50 menus y no llega nadie o
les falta.

Son estacionales ya que se trabaja con
grupos grandes que comunican al
administrador que van a llegar tal dia y el
administrador se contacta con una persona
gque prepare alimentos, los mismos tienen
un valor, las personas que preparan los
alimentos son personas que tiene
conocimientos sobre preparar alimentos
pues tienen negocios de venta de alimentos.

P 13: Disponibilidad
de los servicios.

Est4 abierto a cualquier persona que
desee visitar la Estacion, para
universidades que deseen realizar
practicas o visitas educativas, las cuales
son coordinadas con los decanos,
autoridades de la institucién. El valor del
alojamiento no tiene establecido ya que
no estd normado y la universidad no

Los servicios de alojamiento vy
alimentacion estan disponibles en
prioridad para personas que deseen
realizar practicas o actividades de tipo
académicas. Los dos servicios por un dia
son de $7,50

Los servicios estan disponibles para
docentes, investigadores y estudiantes de la
universidad, no para personas externas a la
universidad.
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permite que se cobre un valor por el
alojamiento; ademas, los estudiantes
deben llevar sdbanas y cobijas, el valor
de alimentacion es $7,50. El menu que
ofrecen es sostenido incluye proteina,
carbohidrato, y lo ofrecen cuando es un
grupo grande de visitantes.

P 14: Tipo de clientes
de la EEP.

Son estudiantes de la Universidad
Nacional de Loja, vistan la Estacién con
el fin de realizar practicas pre
profesionales, practicas de vinculacion,
desarrollo del Trabajo de Integracion
Curricular y salidas técnicas.

No conoce, porque no considera que los
estudiantes que van de universidades
sean clientes, pues los estudiantes van
por cuestiones académicas, ya que un
cliente es aquel que llega y repite,
consume y se queda en la Estacion.

Los visitantes que llegan a hospedarse son
docentes, investigadores de la universidad,
clientes externos no tienen.

Entrevista 1 (E1); Entrevista 2 (E2); Entrevista 3 (E3).
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6.1.4.2 Anédlisis de las entrevistas. De acuerdo a las entrevistas realizadas a las
autoridades involucradas en la EEP se pudo determinar que, la realizacién del TIC es
importante puesto que aportaria como una hoja de ruta para conocer cudl es la percepcion de
las personas que visitan la Estacion y mediante ello conocer las debilidades en cuanto a los
servicios de alojamiento, alimentacién y poder trabajar en ellas. Asi mismo, para ellos es
fundamental conocer lo que implica la calidad de los dos servicios, ya que permite comprender
el grado de satisfaccion de las personas que visitan cierto lugar. De igual modo, los
entrevistados manifestaron que no realizan una evaluacion de calidad de los servicios; sin
embargo, preguntan a las personas como fue su estadia en la Estaciéon, creen que es
importante que se la realice una evaluacion de calidad de los servicios pues permitira
identificar las falencias y plantear medias para su mejoramiento. Consideran que los aspectos
fundamentales al brindar los servicios es la limpieza de las areas, calidad e inocuidad de los
alimentos, infraestructura, habitaciones y servicios basicos en buen estado, ademas, que el
lugar tenga una buena ventilacion. Dos de los entrevistados opinan que, el area de alojamiento
y alimentacién con las que cuenta la Estacion es adecuada para el tipo de personas que la
visitan; sin embargo, otro entrevistado menciona que se debe mejorar la infraestructura ya que
cuentan con instalaciones basicas. Por lo que concierne a, si la Estacién invierte dinero en la
mejora de los servicios, comentan que, la Estacion no tiene presupuestos, ya que con los
valores que cancelan los estudiantes por los alimentos, cubren los gastos necesarios, el aporte
que la UNL realiza es para el mantenimiento de la infraestructura, y ciertos arreglos lo hacen
con personal que trabaja en la universidad. Ahora bien, dos de los 3 entrevistados aseguran
que en un futuro la Estacion si brindaria servicios turisticos de alojamiento y alimentacion,
pues tiene muchos recursos a favor y la ofrecerian como un circuito turistico con todos los
atractivos con los que cuenta, otro entrevistado opina que no se brindaria servicios turisticos,
pues al ser parte de la universidad es solo para la realizacién de actividades académicas. En
cuanto a las debilidades que tiene la Estacién, expresan que, la infraestructura es pequenfa,
falta menaje, maquinaria y equipo de cocina, existe escasez de ropa de cama, falta de
personal permanente para el arreglo de habitaciones, cabe recalcar que esta informacion se
corrobor6 con una visita realzada a la Estacion. Las fortalezas que tiene la Estacion son, que
brindan seguridad las 24 horas, y la buena ubicacion de la misma. Aseguran que, es
importante contratar una persona que sea profesional en turismo, aportaria mucho en la
administracion de la Estacion, saber recibir y manejar grupos; sin embargo, una limitante es el
presupuesto ya que depende de la universidad si tiene a bien contratar personal. Comentan
ademas que, las visitas de las Estacion son estacionales, ya que trabajan con grupos grandes,
mediante reservas con el administrador. Ademas, los servicios de alojamiento y alimentacion
estan disponibles en prioridad para personas que deseen realizar practicas o actividades de

tipo académicas, no para personas externas a la universidad,
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puesto que los clientes principales son estudiantes de la UNL, que realizan practicas pre
profesionales, practicas de vinculacion, desarrollo del Trabajo de Integracion Curricular y
salidas técnicas. Es importante mencionar que la EEP no esta registrada como un
establecimiento turistico que brinde servicios turisticos de alojamiento y alimentacién, ya que
como lo indican los entrevistados es un espacio para el desarrollo de actividades académicas,
asi mismo lo indica en el Modelo de Gestion de la Estacion. Si en un futuro se legalizara como
un establecimiento turistico tendria que cumplir con los requisitos necesarios como el permiso
de funcionamiento licencia Unica, registro de contribuyente (RUC), permiso de funcionamiento
del cuerpo de bomberos, permiso de funcionamiento del Ministerio del Interior, permiso de
funcionamiento del Ministerio del Interior, permiso de funcionamiento de la Agencia Nacional
de Regulacion y Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), registro de Alimentos y Bebidas en el
MINTUR, Patente Municipal, Registro Turistico, permiso de funcionamiento del Ministerio del
Ambiente o MAE segun su categorizacion.
6.1.5 Resultados de las encuestas

Una vez aplicadas las encuestas, seguidamente se describen los resultados del perfil
sociodemografico; asi mismo, los resultados de la encuesta del modelo ServQual de las cinco
dimensiones de los servicios de alojamiento y alimentacibn con sus respectivas

interpretaciones, y analisis general.

6.1.5.1 Perfil sociodemografico de los clientes. En la tabla 9 se detallan los
resultados del perfil sociodemogréfico de los estudiantes que visitan la EEP durante el periodo

académico abril 2023—-septiembre 2023.

Tabla 10. Perfil sociodemogréfico de los clientes.

Variables Alternativas Frecuencias Porcentajes
Sexo Masculino 68 45,3%
Femenino 82 54,7%
Total 150 100%
17-22 88 58,7%
Edad 23-28 56 37.3%
29-34 6 4,0%
Total 150 100%
Menos de $450,00 128 85,3%
Ingresos econémicos $451,00 a $850,00 21 14,0%
$851,00 a $1250,00 1 0,7%
Total 150 100%
Soltero 137 91,3%
Estado civil Casado 8 5,3%
Unién de hecho 5 3,3
Total 150 100%
ASPECTOS TURISTICOS
Practicas pre-profesionales 64 42, 7%
Trabajo de integracion 16 10.7%
curricular
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Motivo de visita Investigaciones 32 21,3%

Vinculacién 17 11,3%
Salida técnica 8 5,3%
Proyecto Integrador de 13 8,7%
Saberes
Total 150 100%
1 a2 dias 107 71,3%
Dias de hospedaje 3 a4dias 34 22, 7%
Mas de 5 dias 9 6,0%
Total 150 100%
"Menos de $10,00" 18 12,0%
"$10,00" 21 14,0%
Gasto de estadia "$15,00" 54 36,0%
"$20,00" 22 14,7%
"Mas de $20,00" 35 23,3%
Total 150 100%
Transporte de la universidad 120 80,0%
Medio de transporte Transporte publico 18 12,0%
Transporte propio 12 8,0%
Total 150 100%
1 a2 veces 118 78,7%
Frecuenciade visita 3 a4 veces 23 15,3%
Mas de 5 veces 9 6,0%
Total 150 100%
Solo 14 9,3%
Con quién viaja Compafieros de trabajo 6 4,0%
Compafieros de carrera 130 86,7%
Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.

6.1.5.1.1 Interpretacién de resultados del perfil sociodemogréfico.

" Sexo del encuestado: De acuerdo a los datos obtenidos de las 150 encuestas
aplicadas, la distribucién muestra un porcentaje del 45,3% para el sexo masculino y el 54,7%
para el sexo femenino.

= Edad del encuestado: En cuanto al intervalo de edad, esta mayormente
representado por estudiantes de 17 — 22 afios con el 58,7%, seguido por estudiantes con edad
comprendida entre 23-28 afios con el 37,3%, y de 29 - 34 afios con un porcentaje del 4%.

] Ingresos econdmicos: La mayor parte de los estudiantes tienen ingresos
econdmicos menos de los $450,00 con el 85,3%, asi mismo, el 14% tiene ingresos entre
$451,00 a $850,00, mientras que con ingresos del $851,00 a $1250,00 representa el 0,7%.

. Estado civil: Se observan los datos sobre el estado civil de los encuestados,
en los cuales 137 estudiantes son solteros con un porcentaje del 91,3%, mientras que 8
estudiantes son casados con el 5,3%, y 5 estudiantes estan en uniéon de hecho con el
porcentaje del 3,3%.

= Motivo de visita: Los motivos por los que los estudiantes van a la EEP son en

Su mayoria para realizar practicas pre-profesionales con el 42,7% es decir 64 estudiantes, el
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21,3% que corresponde a 32 estudiantes van a la Estacién para cumplir con investigaciones,
asi mismo, 17 estudiantes con el 11,3% visitan la estacion para desarrollar proyectos de
vinculacion con la sociedad, 16 estudiantes que representa el 10,7% para el desarrollo del
TIC, se observan datos con porcentajes menores quienes van a la Estacion para desarrollar
el Proyecto Integrador de Saberes con el 8,7% es decir 13 estudiantes, y 8 estudiantes por
motivos de salida técnica con el 5,3%.

] Dias de hospedaje: Respecto al nUmero de dias en los que los estudiantes se
han hospedado en la Estacion se observa una gran diferencia, ya que 107 estudiantes se han
hospedado de 1 a 2 dias con el 71,3%, mientras que 34 estudiantes de 3 a 4 dias con el
porcentaje de 22,7%, y en menor cantidad 9 estudiantes han hospedado mas de 5 dias con el
6%.

= Gasto durante la estadia: El gasto de los estudiantes durante la estadia en la
EEP es de $15,00 con el porcentaje mas alto del 36%, es decir 54 estudiantes; 35 estudiantes
gastan mas de $20,00 representado con el 23,3%, $20,00 gastan 22 estudiantes con el 14,7%,
$10,00 gastan 21 estudiantes con el 14% y un gasto menor a $10,00 son 18 estudiantes con
el 12%.

= Medio de transporte: Un gran namero de estudiantes, es decir 120 usan el
transporte de la universidad para dirigirse a la EEP con el 80%, un bajo porcentaje es decir
18 usan el transporte publico con el 12%, y finalmente el transporte propio lo usan 12
estudiantes cuyo porcentaje es 8%. (80% transporte de la u)

= Frecuencia de visita: Con respecto al nimero de veces que los estudiantes
han visitado la EEP, 1 a 2 veces han visitado 118 estudiantes con un 78,7%, 3 a 4 veces han
visitado 23 estudiantes con un porcentaje del 15,3%, y mas de 5 veces un numero de 9
estudiantes con el 6%.

" Compainiia durante la visita: Los estudiantes viajan a la EEP en compafiia de
comparieros de carrera, siendo un niamero de 130 estudiantes correspondiente al 86,7%, asi
mismo 14 estudiantes viajan solos siendo el 9,3%, y en compafiia de compafieros de trabajo

corresponde a 6 estudiantes con el 4%.

6.1.5.2 Resultados de las encuestas del modelo Servqual, del servicio de
alojamiento. A continuacién, se muestran los resultados obtenidos sobre la percepcion que
tuvieron los estudiantes después de recibir el servicio de alojamiento en la EEP.

Tabla 11. Resultados dimension “Elementos tangibles”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 10 6,7%
Las cabafias cuentan En desacuerdo 56 37,3%
con mobiliario y equipo Nide acuerdo ni en desacuerdo 62 41,3%
adecuado De acuerdo 19 12,7%
Totalmente de acuerdo 3 2,0%
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Total 150 100%

Totalmente en desacuerdo 6 4,0%

Las cabafias tienen En desacuerdo 53 35,3%
apariencia moderna Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 37,3%
De acuerdo 33 22,0%

Totalmente de acuerdo 2 1,3%

Total 150 100%

Totalmente en desacuerdo 2 1,3%

El personal tiene En desacuerdo 28 18,7%
apariencia limpia y Nide acuerdo ni en desacuerdo 54 36,0%
agradable De acuerdo 53 35,3%
Totalmente de acuerdo 13 8,7%

Total 150 100%

Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
Lainfraestructura de las En desacuerdo 28 18,7%
cabarias es visualmente Nide acuerdo ni en desacuerdo 59 39,3%
atractiva De acuerdo 51 34,0%
Totalmente de acuerdo 8 5,3%

Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.

6.1.5.2.1 Interpretacidn de resultados de la dimensién “Elementos tangibles”

= Las cabafias cuentan con mobiliario y equipo adecuado: De acuerdo a los
datos obtenidos de las 150 encuestas aplicadas. El 41,3 % de los encuestados muestran una
posicion neutral ante la pregunta, el 37,3% afirman que estan en desacuerdo, el 12,7%
mencionan estar de acuerdo, el 6,7% aseguran estar totalmente en desacuerdo, mientras que
el 2,0% esta totalmente de acuerdo.

= Las cabafias tienen apariencia moderna: Conforme a los resultados de la
pregunta, el 37,3% muestra una postura neutra, mientras que el 35,3% expresan estar en
desacuerdo, de igual manera el 22% esta de acuerdo, el 4% indican estar totalmente en
desacuerdo, y el 1,3% esta totalmente de acuerdo.

= El personal tiene apariencia limpia y agradable: El 36% de los encuestados
se mantiene neutral ante la pregunta, mientras que 35,3% menciona estar de acuerdo, el
18,7% arrojo estar en desacuerdo, un bajo porcentaje del 8,7 esta totalmente de acuerdo y e.
1,3% manifiestan estar totalmente en desacuerdo.

] La infraestructura de las cabafias es visualmente atractiva: De acuerdo a
la pregunta, el 39,3% mantiene una posicién neutral ante la pregunta, el 34% afirma estar de
acuerdo, mientras que el 18,7% esta en desacuerdo, del mismo modo el 5,3% esta totalmente

de acuerdo y finalmente el 2,7 dice estar toralmente en desacuerdo.

Tabla 12. Resultados dimension “Fiabilidad”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes
El personal cumple con  Totalmente en desacuerdo 2 1,3%
realizar el servicio que En desacuerdo 23 15,3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 57 38,0%
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ofrece dentro del tiempo  De acuerdo 60 40,0%
establecido Totalmente de acuerdo 8 5,3%
Total 150 100%

Totalmente en desacuerdo 8 5,3%

El personal siempre estd En desacuerdo 54 36,0%
atento a mis Nide acuerdo ni en desacuerdo 56 37,3%
necesidades De acuerdo 27 18,0%
Totalmente de acuerdo 5 3,3%

Total 150 100%

El personal siempre esta Totalmente en desacuerdo 5 3,3%
con una sonrisa en el Endesacuerdo 72 48,0%
rostro; se interesa por Nide acuerdo ni en desacuerdo 47 37,3%
servir alos huéspedes.  De acuerdo 21 14,0%
Totalmente de acuerdo 5 3,3%

Total 150 100%

Se cometen errores con Totalmente en desacuerdo 26 17,3%
los registros y En desacuerdo 47 31,3%
anotaciones de los Nide acuerdo ni en desacuerdo 57 38,0%
pedidos De acuerdo 16 10,7%
Totalmente de acuerdo 4 2, 7%

Total 150 100%

El servicio de Totalmente en desacuerdo 2 1,3%
alojamiento se cumple En desacuerdo 20 13,3%
dentro del tiempo Nide acuerdo ni en desacuerdo 46 30,7%
establecido De acuerdo 68 45,3%
Totalmente de acuerdo 14 9,3%

Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.
6.1.5.2.2 Interpretaciéon de resultados de la dimension “Fiabilidad”
. El personal cumple con realizar el servicio que ofrece dentro del tiempo

establecido: En cuanto a los resultados de la pregunta, el 40% menciona estar de acuerdo
con la misma, mientras que el 38% se muestra neutral, de igual forma el 15,3% dice estar en
desacuerdo, un 5,3% esta totalmente de acuerdo y un bajo porcentaje del 1,3% esta
totalmente en desacuerdo.

= El personal siempre estd atento a mis necesidades: Segln los encuestados
el 37,3% estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, siendo un valor neutro, el 36% esta en
desacuerdo, un 18,0% manifiestan estar de acuerdo, de igual forma el 5,3% esté totalmente
en desacuerdo, y el 3,3% esté totalmente de acuerdo.

. El personal siempre esta con una sonrisa en el rostro; se interesa por
servir a los huéspedes: Se puede apreciar que el 39,3% de encuestados dice esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a si el personal de la Estacion se interesa por servir a los
huéspedes, un 33,3% manifiesta estar de acuerdo, del mismo modo el 18,7% esta en
desacuerdo, asi mismo el 6% esta totalmente de acuerdo, mientras que el 2,7% dice estar

totalmente en desacuerdo.
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] Se cometen errores con los registros y anotaciones de los pedidos: Un
porcentaje del 38% afirma estar en una posicidon neutra en que, si comete errores en los
registros y anotaciones de los pedidos, el 31,3% dice estar en desacuerdo, el 17,3% esta
totalmente en desacuerdo, asi mismo el 10,7% estan de acuerdo, y el 2,7% estan totalmente
de acuerdo.

] El servicio de alojamiento se cumple dentro del tiempo establecido: El
45,3% esté de acuerdo en que el servicio si se cumple dentro del tiempo, un 30,7% muestra
un resultado neutro, asi mismo el 13,3% esta en desacuerdo, seguidamente, el 9,3% esta
totalmente de acuerdo y el 1,3% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 13. Resultados dimensién “Capacidad de respuesta”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes

El personal comunica Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
cuando concluird el Endesacuerdo 70 46,7%
servicio Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 30,0%
De acuerdo 28 18,7%

Totalmente de acuerdo 3 2,0%

Total 150 100%

El personal del servicio Totalmente en desacuerdo 2 1,3%
ofrece un servicio En desacuerdo 36 24,0%
rapido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 59 39,3%
De acuerdo 48 32,0%

Totalmente de acuerdo 5 3,3%

Total 150 100%

Totalmente en desacuerdo 1 0,7%

El personal siempre estda En desacuerdo 37 24,7%
dispuesto a ayudar Ni de acuerdo ni en desacuerdo 69 46,0%
De acuerdo 36 24,0%

Totalmente de acuerdo 7 4, 7%

Total 150 100%

El personal responde Totalmente en desacuerdo 1 0,7%
correctamente las En desacuerdo 31 20,7%
preguntas que se le Nide acuerdo nien desacuerdo 51 34,0%
hacen De acuerdo 47 31,3%
Totalmente de acuerdo 20 13,3%

Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.

6.1.5.2.3 Interpretaciéon de resultados de la dimension “Capacidad de respuesta”

. El personal del servicio comunica cuando concluird el servicio: El 46,7%
de los estudiantes muestra estar en desacuerdo frente a la pregunta, el 30,0% esté ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 18,7% afirma estar de acuerdo, el 2,7 % manifiesta esta
totalmente en desacuerdo y el 2,0% expresan estar totalmente de acuerdo.

= El personal ofrece un servicio rdpido: De acuerdo a los resultados de las

encuestas aplicadas, el 39,3% de los estudiantes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, un
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32% afirman estar de acuerdo, 24,0% mencionan estar en desacuerdo, el 3,3 manifiestan
estar totalmente de acuerdo, mientras que el 1,3% esta totalmente en desacuerdo.

] El personal siempre esta dispuesto a ayudar: Del total de encuestados, el
46,0% expresan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto a si el personal esta dispuesto
a ayudar, mientras que el 24,7% dicen estar en desacuerdo, el 24,0% indican estar de acuerdo,
el 4,7%marcaron estar totalmente de acuerdo, y el 0,7% sefalaron estar totalmente en
desacuerdo frente a la interrogante.

= El personal responde correctamente las preguntas que se le hacen: Se
puede visualizar que, segun los resultados, el 34,0% de encuestados esté ni de acuerdo ni en
desacuerdo en que el personal responde correctamente las preguntas que les hacen, el 31,3%
est4 de acuerdo, el 20,7% esta4 en desacuerdo, asi mismo, el 13,3% esta totalmente de

acuerdo, y el 0,7% esté& totalmente en desacuerdo.

Tabla 14. Resultados dimensién “Seguridad”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes

El comportamiento del Totalmente en desacuerdo 2 1,3%
personal transmite En desacuerdo 17 11,3%
confiabilidad, seguridad Nide acuerdo ni en desacuerdo 54 36,0%
y conocimiento De acuerdo 58 38, 7%
Totalmente de acuerdo 19 12,7%

Total 150 100%

Se siente seguro con el Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
servicio de alojamiento En desacuerdo 18 12,0%
prestado en la Estacion  Nide acuerdo ni en desacuerdo 48 32,0%
De acuerdo 63 42,0%

Totalmente de acuerdo 17 11,3%

Total 150 100%

El personal del servicio Totalmente en desacuerdo 2 1,3%
de alojamiento es En desacuerdo 32 21,3%
amigable Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 32,7%
De acuerdo 46 30,7%

Totalmente de acuerdo 21 14,0%

Total 150 100%

Se siente seguro al Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
cancelar el servicio sea En desacuerdo 42 28,0%
en efectivo o en tarjeta Ni de acuerdo ni en desacuerdo 64 42,7%
De acuerdo 29 19,3%

Totalmente de acuerdo 11 7,3%

Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.

6.1.5.2.4 Interpretacion de resultados de la dimension “Seguridad”
= El comportamiento del personal transmite confiabilidad, seguridad y
conocimiento: Un porcentaje del 38,7% marcaron que estan de acuerdo ya que se sienten
seguros ya que el comportamiento del personal les transmite confiabilidad, seguridad y

conocimiento, el 36,0% indicaron que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, de igual forma,
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el 12,7% aseguran que estan totalmente de acuerdo, el 11,3% se sienten en desacuerdo, y el
1,3% mencionan que estan totalmente en desacuerdo.

] Se siente seguro con el servicio de alojamiento prestado en la Estacion:
El 42% esta de acuerdo, puesto que se siente seguro con el servicio de alojamiento prestado
en la Estacion, el 32% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 12% esta en desacuerdo, el
11,3% estéa totalmente de acuerdo y el 2,7% esta totalmente en desacuerdo.

] El personal del servicio de alojamiento es amigable: Por lo correspondiente
a si el personal de la Estacion es amigable, el 32,7% mencionan estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, un 30,7% dicen estar de acuerdo, un porcentaje del 21,3% escogieron que estan
en desacuerdo, mientras que el 14,0% afirman estar de totalmente de acuerdo, y por Ultimo
con bajo porcentaje e, 1,3% dice estar totalmente en desacuerdo.

. Se siente seguro al cancelar el servicio sea en efectivo o en tarjeta:
Seguidamente en los resultados sobre si el visitante se siente seguro al cancelar el servicio
en efectivo o tarjeta, afirman que el 42,7% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un porcentaje
del 28,0% escogieron estar en desacuerdo, el 19,3% de encuestados dicen que estan de
acuerdo, el 7,3% menciona estar totalmente de acuerdo y el 2,7% seleccionaron estar

totalmente en desacuerdo.

Tabla 15. Resultados dimension “Empatia”,

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes

El  personal presta Totalmente en desacuerdo 16 10,7%
servicio individual En desacuerdo 57 38,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 33,3%

De acuerdo 24 16,0%

Totalmente de acuerdo 3 2,0%

Total 150 100%

El horario de la Totalmente en desacuerdo 2 1,3%
prestacion del servicio En desacuerdo 47 31,3%
de alojamiento es Nide acuerdo ni en desacuerdo 54 36,0%
comodo De acuerdo 39 26,0%
Totalmente de acuerdo 8 5,3%

Total 150 100%

El personal se preocupa Totalmente en desacuerdo 7 4,7 %
por sus intereses y lo Endesacuerdo 36 24,0%
que pueda desear como Nide acuerdo ni en desacuerdo 62 41,3%
cliente De acuerdo 39 26,0%
Totalmente de acuerdo 6 4,0%

Total 150 100%

El personal comprende Totalmente en desacuerdo 8 5,3%
sus necesidades En desacuerdo 21 14,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 42,0%

De acuerdo 51 34,0%

Totalmente de acuerdo 7 4,7%

Total 150 100%

El personal tiene Totalmente en desacuerdo 1 0,7%
conocimiento para En desacuerdo 45 30,0%
responder inquietudes Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 36,0%
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De acuerdo 45 30,0%
Totalmente de acuerdo 5 3,3%
Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.

6.1.5.2.5 Interpretacion de resultados de la dimension “Empatia”

. El personal presta servicio individual: Referente a si el personal presta
servicio individual el 38,0% esta en desacuerdo, el 33,3% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,
por otra parte, el 16,0% afirma estar de acuerdo, el 10,7% estéa totalmente en desacuerdo, y
el 2,0% esta totalmente de acuerdo.

] El horario de la prestacién del servicio de alojamiento es codmodo: Segun
los encuestados un alto porcentaje del 36,0% dicen estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en
que el horario de prestacion del servicio es comodo, de igual forma, el 31,3% mencionan que
estan en desacuerdo, el 26,0% seleccionaron la opcién de acuerdo, mientras que el 5,3%
dicen estar totalmente de acuerdo y un bajo porcentaje menciona estar totalmente en
desacuerdo con el 1,3%.

= El personal se preocupa por sus intereses y lo que pueda desear como
cliente: En cuanto a los resultados de la interrogante sobre si el personal se preocupa por los
intereses y lo que deseen los clientes, el 41,3% mencionan que estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 26,0% escogieron estar de acuerdo, mientras que el 24,0% dice estar en
desacuerdo, con el porcentaje de 4,7% dicen estar totalmente en desacuerdo, y con un 4,0%
estan totalmente de acuerdo.

. El personal comprende sus necesidades: De acuerdo a los resultados, con
el 42,0% los encuestados dicen estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que, si el personal
comprende sus necesidades, el 34,0% dice estar de acuerdo, asi también, el 14,0% sefialé
estar en desacuerdo, con el 5,3% del porcentaje de encuestados dicen estar totalmente en
desacuerdo, mientras que el 4,7% esta totalmente de acuerdo

= El personal tiene conocimiento para responder inquietudes: Acerca de si
el personal tiene conocimiento para responder inquietudes, los encuetados mencionan que el
36,0% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo arrojando un resultado neutro, con el 30,0%
estan en desacuerdo y en acuerdo, el 3,3% est4 totalmente de acuerdo, mientras que un 0,7%

esta totalmente en desacuerdo.

6.1.5.3 Resultados de las encuestas del servicio de alimentacion. Seguidamente,
se detallan los resultados obtenidos sobre las percepciones que tuvieron los estudiantes
después de recibir el servicio de alimentacién en la EEP durante el periodo académico abril
2023-septiembre 2023.
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Tabla 16. Resultados dimension “Elementos tangibles”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes
El area de alimentacion Totalmente en desacuerdo 27 18.0%
cuenta con mobiliario y En desacuerdo 53 35.3%
equipo adecuado Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 32,0%
De acuerdo 21 14,0%
Totalmente de acuerdo 1 0,7%
Total 150 100%
El area de alimentacién Totalmente en desacuerdo 20 13,3%
tiene apariencia En desacuerdo 62 41,3%
moderna Ni de acuerdo ni en desacuerdo a7 31,3%
De acuerdo 20 13,3%
Totalmente de acuerdo 1 0,7%
Total 150 100%
El personal del area de Totalmente en desacuerdo 8 5,3%
alimentacion tiene En desacuerdo 30 20,0%
apariencia limpia y Nide acuerdo ni en desacuerdo 49 32,7%
agradable De acuerdo 57 38,0%
Totalmente de acuerdo 6 4,0%
Total 150 100%
La infraestructura del Totalmente en desacuerdo 20 13,3%
area de alimentacién es En desacuerdo 56 37,3%
visualmente atractiva Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 36,0%
De acuerdo 17 11,3%
Totalmente de acuerdo 3 2,0%
Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.

6.1.5.3.1 Interpretacion de los resultados dimension “Elementos tangibles”

= El area de alimentacién cuenta con mobiliario y equipo adecuado: De
acuerdo a las percepciones de los encuestados el 35.3% estan en desacuerdo en que el area
de alimentaciéon tiene mobiliario y equipo adecuado, un 32,0% esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 18,0% esta totalmente en desacuerdo, el 14,0% dice estar
totalmente en desacuerdo, y el 0,7% esta totalmente de acuerdo.

= El area de alimentacidn tiene apariencia moderna: Del total de encuestados,
el 41,3% mencionaron que estan en desacuerdo en si el area de alimentacién tiene apariencia
moderna, el 31,3% esta ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 13,3% esta totalmente en
desacuerdo y de acuerdo, mientras que el 0,7% esta totalmente de acuerdo.

] El personal del area de alimentacion tiene apariencia limpia y agradable:
Los resultados sobre la interrogante arrojaron que, el 38% esta de acuerdo en que el personal
de alimentacion tiene apariencia limpia y agradable, en cambio el 32,7% dicen que estan ni
en acuerdo ni en desacuerdo, el 20,00% mencionan que estan en desacuerdo, en tanto que
el 5,3% estan totalmente en desacuerdo, y un porcentaje del 4% dice estar totalmente de
acuerdo.

= La infraestructura del area de alimentacion es visualmente atractiva: Con

lo que respecta a la pregunta, el 37,3% menciona que esta en desacuerdo en que la
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infraestructura del area de alimentacién es visualmente atractiva, en cambio el 36% dice estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 13,3% mencionaron que estan totalmente en

desacuerdo, el 11,3% afirman estar de acuerdo y el 2,0% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 17. Resultados dimension “Fiabilidad”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes
El personal cumple con Totalmente en desacuerdo 2 1,3%
realizar el servicio que En desacuerdo 40 26,7%
ofrece dentro del tiempo Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 42,0%
establecido De acuerdo 36 24,0%
Totalmente de acuerdo 9 6,0%
Total 150 100%
Totalmente en desacuerdo 7 4,7%
El personal siempre estd En desacuerdo 50 33,3%
atento a mis Nide acuerdo ni en desacuerdo 56 37,3%
necesidades De acuerdo 30 20,0%
Totalmente de acuerdo 7 4,7%
Total 150 100%
El personal siempre estd Totalmente en desacuerdo 8 5,3%
con una sonrisa; se Endesacuerdo 47 31,3%
interesa por servir a los Nide acuerdo ni en desacuerdo 59 39,3%
clientes De acuerdo 27 18,0%
Totalmente de acuerdo 9 6,0%
Total 150 100%
Se cometen errores con Totalmente en desacuerdo 20 13,3%
los registros y En desacuerdo 44 29,3%
anotaciones de los Nide acuerdo ni en desacuerdo 56 37,3%
pedidos De acuerdo 26 17,3%
Totalmente de acuerdo 4 2,7%
Total 150 100%
El servicio de Totalmente en desacuerdo 5 3,3%
alimentacion se cumple En desacuerdo 39 26,0%
dentro del tiempo Nide acuerdo ni en desacuerdo 65 43,3%
establecido De acuerdo 34 22, 7%
Totalmente de acuerdo 7 4,7%
Total 150 100%
Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.
6.1.5.3.2 Interpretacién de los resultados dimension “Fiabilidad”
. El personal cumple con realizar el servicio que ofrece dentro del tiempo

establecido: El 42,0% de los encuestados mencionan estar ni en acuerdo ni en desacuerdo,
el 26,7% dice estar en desacuerdo, mientras que el 24,0% afirma estar en de acuerdo, asi
mismo, el 6,0% esta totalmente de acuerdo, y un 1,3% esta totalmente en desacuerdo.

] El personal siempre esta atento a mis necesidades: Segun los encuestados,
el 37,3% manifiesta estan ni en acuerdo ni en desacuerdo sobre si el personal esta atento a
sus necesidades, en tanto que el 33,3% menciona estar en desacuerdo, el 20,0% dice estar de

acuerdo, mientras que el 4,7% esta totalmente de acuerdo.
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] El personal siempre estd con una sonrisa; se interesa por servir a los
clientes: Del total de respuestas, un porcentaje del 39,3% de encuestados expresaron que
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que, si el personal esta sonriente e interesado en
servirles, por otra parte, el 31,3% asegura estar en desacuerdo, el 18,0% esta de acuerdo, el
6,00% esta totalmente de acuerdo y el 5,3% esta totalmente en desacuerdo.

] Se cometen errores con los registros y anotaciones de los pedidos: El
37,3% de encuestados menciona estar ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 29,3% esta en
desacuerdo, con el porcentaje del 17,3% los encuestado dicen estar de acuerdo, el 13,3%
menciona estar totalmente en desacuerdo, mientras que el 2,7% dice estar totalmente de
acuerdo.

= El servicio de alimentacién se cumple dentro del tiempo establecido:
Sobre los resultados de la pregunta de si se cumple el servicio de alimentacion dentro del
tiempo establecido, un alto porcentaje del 43,3% dicen que estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 26,0% estdn en desacuerdo, el 22,7% afirma estar en de
acuerdo, el 4,7% esta totalmente de acuerdo y, por ultimo, el 3,3% esta totalmente en

desacuerdo.

Tabla 18. Resultados dimensién “Capacidad de respuesta”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes
El personal comunica Totalmente en desacuerdo 8 5,3%
cuando concluird el Endesacuerdo 46 30,7%
servicio Ni de acuerdo ni en desacuerdo 52 34, 7%
De acuerdo 34 22, 7%
Totalmente de acuerdo 10 6,7%
Total 150 100%
El personal ofrece un Totalmente en desacuerdo 7 4,7%
servicio rapido En desacuerdo 47 31,3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 35,3%
De acuerdo 39 26,0%
Totalmente de acuerdo 4 2,7%
Total 150 100%
El personal siempre estd  Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
dispuesto a ayudar En desacuerdo 14 9,3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 40,0%
De acuerdo 65 43,3%
Totalmente de acuerdo 7 4,7%
Total 150 100%
El personal responde Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
correctamente las En desacuerdo 14 9,3%
preguntas que se le Nide acuerdo nien desacuerdo 56 37,3%
hacen De acuerdo 66 44,0%
Totalmente de acuerdo 10 6,7%
Total 150 100%

Fuente: Elaboracién propia a través del software SPSS.
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6.1.5.3.3 Interpretacién de los resultados dimensién “Capacidad de respuesta”

] El personal comunica cuando concluira el servicio: Los encuestados
expresan que, estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con el 34,7%, el 30,7% dice estar en
desacuerdo, por otro lado, los encuestados han escogido la opcién de acuerdo con el 22,7%,
un bajo porcentaje menciona que esté totalmente de acuerdo con el 6,7%, asi mismo el 5,3%
dice estar totalmente en desacuerdo.

= El personal ofrece un servicio rapido: En cuanto a los resultados de que, si
el personal ofrece un servicio rapido, el 35,3% esté ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 31,3%
afirma estar en desacuerdo, con bajos porcentajes esta el 26,0% que dicen estar de acuerdo,
el 4,7 esta totalmente en desacuerdo y el 2,7% esté totalmente de acuerdo.

. El personal siempre esta dispuesto a ayudar: Del total de encuestados un
alto porcentaje del 43,3% dice que esta de acuerdo sobre si el personal tiene disponibilidad
en ayudar, asi mismo el 40,0% menciona que esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 9,3% esta
en desacuerdo, el 4,7% esta totalmente de acuerdo, y totalmente en desacuerdo tiene el porcentaje del
2,7%.

= El personal responde correctamente las preguntas que se le hacen: Los
encuestados eligieron que estan de acuerdo con la pregunta con un alto porcentaje del 44,0%,
el 37,3% esta ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 9,3% esta de acuerdo, asi mismo, el 6,7%
dice estar totalmente de acuerdo, mientras que el 2,7 esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 19. Resultados dimensién “Seguridad”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes
El comportamiento del Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
personal transmite En desacuerdo 15 10,0%
confiabilidad, seguridad Nide acuerdo ni en desacuerdo 49 32,7%
y conocimiento De acuerdo 65 43,3%
Totalmente de acuerdo 17 11,3%
Total 150 100%
Se siente seguro con el Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
servicio prestado en la En desacuerdo 24 16,0%
Estacion. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 48 32,0%
De acuerdo 61 40,7%
Totalmente de acuerdo 13 8,7%
Total 150 100%
El personal del servicio Totalmente en desacuerdo 6 4,0%
de alimentacion es En desacuerdo 16 10,7%
amigable Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 30,7%
De acuerdo 65 43,3%
Totalmente de acuerdo 17 11,3%
Total 150 100%
Se siente seguro al Totalmente en desacuerdo 7 4,7%
cancelar el servicio de En desacuerdo 24 16,0%
alimentacion sea en Nide acuerdo ni en desacuerdo 45 30,0%
efectivo o con tarjeta. De acuerdo 57 38,0%
Totalmente de acuerdo 17 11,3%
Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.
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6.1.5.3.4 Interpretacién de los resultados dimension “Seguridad”

] El comportamiento del personal transmite confiabilidad, seguridad y
conocimiento: Un porcentaje del 43,3%de encuestados esta de acuerdo en que el personal
con su comportamiento les transmite confiablidad, seguridad y conocimiento, el 32.7%
menciona estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la interrogante, el 11,3% esta totalmente
de acuerdo, por otro lado, el 10,0% estd en desacuerdo y el 2,7% esta totalmente en
desacuerdo.

= Se siente seguro con el servicio prestado en la Estacién: Del total de
encuestados, el 40,7% esta de acuerdo ya que se siente seguro con el servicio prestado por
la Estacion, el 32,0% esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 16,0% dice estar en desacuerdo,
asi mismo, con un bajo porcentaje del 8,7% escogieron la opcion totalmente de acuerdo y el
2,7% estan totalmente en desacuerdo.

. El personal del servicio de alimentacién es amigable: Los estudiantes
manifiestan que el 43,3% estan de acuerdo en que el personal del servicio de alimentacion es
amigable, el 30,7% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 11,3% afirma estar totalmente de

acuerdo, el 10,7% esta en desacuerdo y, el 4,0% esta totalmente en desacuerdo.

= Se siente seguro al cancelar el servicio de alimentacion sea en efectivo o
con tarjeta: Los encuestados mencionan que, estdn de acuerdo con un 38,0% ya que se
sienten seguros al cancelar el servicio sea en efectivo o en tarjeta, de igual manera, el 30,0%
dice estar ni en acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 16,0% dice estar en desacuerdo,
el 11,3% esta totalmente de acuerdo y el 4,7% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla 20. Resultados dimension “Empatia”.

Indicadores Alternativas Frecuencias Porcentajes
El  personal presta Totalmente en desacuerdo 16 10,7%
servicio individual En desacuerdo 33 22,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 30,7%
De acuerdo 49 32,7%
Totalmente de acuerdo 6 4,0%
Total 150 100%
El horario de la Totalmente en desacuerdo 5 3,3%
prestacion de servicio En desacuerdo 15 10,0%
es comodo Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 37,3%
De acuerdo 65 43,3%
Totalmente de acuerdo 9 6,0%
Total 150 100%
El personal se preocupa Totalmente en desacuerdo 6 4,0%
por sus intereses y lo En desacuerdo 20 13,3%
gue pueda desear como Nide acuerdo ni en desacuerdo 61 40,7%
cliente De acuerdo 56 37,3%
Totalmente de acuerdo 7 4,7%
Total 150 100%
Totalmente en desacuerdo 6 4,0%
En desacuerdo 22 14,7%
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El personal comprende Nide acuerdo ni en desacuerdo 65 43,3%

sus necesidades De acuerdo 52 34,7%
Totalmente de acuerdo 5 3,3%
Total 150 100%
El personal tiene Totalmente en desacuerdo 4 2,7%
conocimiento para En desacuerdo 33 22,0%
responder inquietudes Ni de acuerdo ni en desacuerdo 52 34,7%
De acuerdo 49 32,7%
Totalmente de acuerdo 12 8,0%
Total 150 100%

Fuente: Elaboracion propia a través del software SPSS.

6.1.5.3.5 Interpretacion de los resultados dimension “Empatia”

. El personal presta servicio individual: Un 32,7% de encuestados dice que
esta de acuerdo ya que segun el servicio recibido el personal presta servicio individual, el
30,7% dice estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 22,0% esta en desacuerdo, el 10,0%
menciona estar totalmente en desacuerdo, y finalmente con un 4,0% los encuestados dicen
estar totalmente de acuerdo.

" El horario de la prestaciéon de servicio es comodo: El 43,3% esta de
acuerdo con el horario de prestacion de servicio, pues opina que es comodo, el 37,3% dice
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 10,0% mencionaron estar en desacuerdo, 6,0%
escogieron la opcion totalmente de acuerdo, mientras que totalmente en desacuerdo estan
3,3% de encuestados.

= El personal se preocupa por sus intereses y lo que pueda desear como
cliente: Los encuestados que opinan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo corresponde al
40,7% del total, el 37,3% esta de acuerdo, un bajo porcentaje menciona con el 13,3% estar
en desacuerdo, el 4,7% eligio la opcién totalmente de acuerdo y el 4,0% esta totalmente en
desacuerdo.

= El personal comprende sus necesidades: Los resultados de las encuestas
arrojan con un 43,3% que los encuestados estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 34,7%
estan de acuerdo, el 14,7% expresan estar en desacuerdo, el 4,00% esta totalmente en
desacuerdo, mientras que el 3,3% est4 totalmente de acuerdo.

= El personal tiene conocimiento para responder inquietudes: El 34,7% de
encuestados manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 32,7% estan de acuerdo,
22,0% dicen que estan en desacuerdo, el 8,0% estan totalmente de acuerdo y el 2,7% estan

totalmente en desacuerdo.

6.1.5.4 Resultados por dimensiones y analisis. Se detalla los resultados de las 5

dimensiones con la escala de valoracion en cuanto al servicio de alojamiento.
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Tabla 21. Resultados por dimensidn del servicio de alojamiento.

Dimensiones Escalade valoracién
1 2 3 4 5 Total
Elementos tangibles 4,0% 28% 38,0% 26% 4,0% 100%
Fiabilidad 5,7% 28,8% 36,2% 25,6% 3,7% 100%
Capacidad de respuesta 1,4% 29,0% 37,3% 26,5% 5,8% 100%
Seguridad 2,0% 18,2% 35,8% 32, 7% 11,3% 100%
Empatia 4,5% 27,5% 38,0% 26,4% 3,9% 100%

Fuente: Elaboracion propia.
En la figura 2 se muestran los resultados de las percepciones sobre las cinco dimensiones en cuanto

al servicio de alojamiento de la EEP.
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Figura 2. Resultados por dimension del servicio de alojamiento.

Analisis general de resultados en el servicio de alojamiento: En la tabla 21 se
puede visualizar que, en las cinco dimensiones, la mayor valoracion se concentra en el nimero
3 lo cual significa que los encuestados estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio
prestado por la estacion, las dimensiones reflejan una valoracion entre 35,8% a 38,0% siendo
estos los valores més altos de todas las dimensiones. Sin embargo, en la dimension de
elementos tangibles refleja un porcentaje del 32,0% lo cual indica estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo; en cuanto a la dimension fiabilidad se visualiza que la valoracion
es mas negativa que positiva puesto que las calificaciones se encuentran entre 1y 2 habiendo

un porcentaje del 34,5%, seguidamente la dimensién capacidad de respuesta los valores se
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inclinan positivamente con un 32,30%; en la dimension seguridad se observa que los valores
positivos son mayores que los negativos, puesto que el porcentaje bordea el 44,0%; vy
finalmente la dimensién empatia no se observa una diferencia significativa, los valores
negativos 1y 2 su porcentaje es de 32,0%, pues segln los encuestados no existe una atencién
individualizada por parte del personal a sus intereses y requerimientos, y los valores positivos

de 4y 5 es de 30,3%.

Conforme a los resultados obtenidos de las dimensiones del servicio de alojamiento,
se contempla que la dimensién “seguridad” es la dimensiébn mas fuerte, esto porque el
comportamiento del personal es amigable, les transmite confiabilidad, seguridad,
conocimiento, se sienten seguros con el servicio de alojamiento prestado porque cuentan con
guardia las 24 horas y se sienten seguros al cancelar el servicio en efectivo. Por otro lado, la
dimensién mas débil es la dimensién “fiabilidad”, ya que los estudiantes manifiestan que el
personal no cumple con realizar el servicio de alojamiento dentro de tiempo establecido y no
esta atento a sus necesidades, esto ya que el personal no es profesional en turismo en
hoteleria y alimentos y bebidas, no conoce como se debe realizar el servicio para una buena

estadia de los huéspedes.

Seguidamente, se describe los resultados de las dimensiones del servicio de

alojamiento con su respectiva escala de valoracion.

Tabla 22. Resultados por dimensién del servicio de alimentacion.

Dimensiones Escalade valoracién
1 2 3 4 5 Total
Elementos tangibles 12,5% 33,5% 33,0% 19,1% 1,9% 100%
Fiabilidad 5,6% 29,3% 39,8% 20,4% 4,8% 100%
Capacidad de respuesta 3,6% 20,2% 36,8% 34,0% 5,2% 100%
Seguridad 3,5% 13,2% 31,3%  41,3% 10,7% 100%
Empatia 5,0% 16,4% 37,3% 36,1% 5,2% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 3 se muestran los resultados de las percepciones sobre las cinco dimensiones en

cuanto al servicio de alimentaciéon de la EEP.
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Figura 3. Resultados por dimension del servicio de alimentacion.

Analisis general de resultados en el servicio de alimentacién: En la tabla 22 se
puede visualizar que, en 3 de las cinco dimensiones, la mayor valoracién se concentra en el
namero 3, siendo estas (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia) lo cual significa que los
encuestados estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio prestado por la estacion,
estas dimensiones reflejan una valoracion entre 36,8% y 39,8%. Sin embargo, la dimensién
de elementos tangibles refleja un porcentaje del 46,00% lo cual indica estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo; en cuanto a la dimension fiabilidad se visualiza que la valoracion
es Mas negativa que positiva puesto que las calificaciones se encuentran entre 1y 2, hay un
porcentaje del 34,9%, seguidamente la dimension capacidad de respuesta los valores se
inclinan positivamente con un porcentaje del 39,2%; en la dimension seguridad se observa
que los valores positivos son mayores que los negativos, puesto que el porcentaje bordea el
52,0%; y finalmente en la dimension empatia los valores positivos 4 y 5 superan a los
negativos, con el porcentaje del 41,30%, y los valores negativos de 1y 2 son de 21,4%.

Con el resultado de todas las dimensiones se observa que la dimension més débil es

la dimensién elementos tangibles, puesto que la infraestructura del &rea de alimentacion esta

en malas condiciones, no cuenta con el mobiliario y equipo adecuado, no tiene apariencia
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moderna por lo tanto no es visualmente atractiva, esto se lo ha corroborado mediante
observacion directa. En cuanto a la dimension mas fuerte es la dimensién seguridad ya que el
personal del servicio de alimentacidn transmite seguridad a los clientes, es amigable; ademas,
porque la Estacién brinda servicio de guardiania las 24 horas, haciendo que los estudiantes

se sienten seguros con el servicio prestado en la Estacion.

6.1.6 Analisis de los factores externos “PESTEL”

6.1.6.1 Politico: En el Plan Sectorial de Turismo 2021-2025, se consideran
caracteristicas especificas sociales, culturales, ambientales, econémicas, y politicas del area
de influencias que garantiza la optimizacion de los recursos y la sostenibilidad de la politica
publica. Con la intervencidn de actores claves e importantes para la ejecucion y desarrollo del
proyecto como son: Asociaciones gremiales turisticas y comunitarias, Camaras de Turismo,
Gremios GAD, Gabinete sectorial econémico, y Gabinete sectorial productivo. El turismo en el
Plan de Creacidn de Oportunidades 2021-2025 (Plan Nacional de Desarrollo) esta incluido en
el Eje Econdmico y Generacion de Empleo ( compuesto por 4 objetivos, 14 politicas y 38
metas) de manera particular en el Objetivo 2: Impulsar un sistema econémico con reglas claras
que fomente el comercio exterior, el turismo, atraccion de inversiones y modernizacion del
sistema financiero nacional, de manera particular en la Politica 2.3 : “Fomentar el turismo
doméstico, receptivo y sostenible a partir de la promocién, consolidacién y diversificacion de
los productos y destinos del Ecuador, tanto a nivel nacional como internacional” (Orozco &
Alava, 2021).

El Ministerio de Turismo presenté el proyecto “Promocién para la reactivacion turistica
del Ecuador”, en la que participan entidades operativas como la Subsecretaria de Promocion,
a través de la Direccion de Promocién y Mercadeo, la Direccion de Informacién y Medios
Digitales, y la Direccién de Inteligencia de Mercados. La Subsecretaria de Competitividad y
Fomento Turistico a través de su Direccion de Inversiones y Conectividad, y la Direccion de
Fomento Turistico y Direccion de Competitividad. El plazo de ejecucion del Proyecto es de 4
anos, desde el 2022 hasta diciembre del afio 2025. Entre las estratégicas que han planteado
estan, la Participacion en ferias turisticas TRADE en el mercado USA, presentaciones de
Destino y Ruedas de Negocio (2022-2025), organizacion y coordinaciéon de viajes de
familiarizacién, ruedas de negocio en destino con buyers internacionales, relacion con medios
de prensa al consumidor final (2022-2025), organizacion y coordinacién de viajes de prensa,
estrategia de influencers (2022-2025) y la participacion en ferias enfocadas al consumidor final
(2025) (Ministerio de Turismo, 2021).

El gobierno presenté la campafia de turismo “Time To Reset in Ecuador” El
lanzamiento de la campafa de promocion internacional se desarrollé el martes, 8 de agosto

de 2023, en el marco de la politica gubernamental “Mas Ecuador en el mundo y mas mundo
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en Ecuador”. El fin es posicionar al pais como destino turistico y establecer una industria de
turismo mas competitiva, pues este sector genera mas de medio millon de empleos y dinamiza
52 actividades productivas. El concepto se enfoca en resaltar la megadiversidad del pais. Esta
accion se suma a otras que esta administracién ha implementado para reactivar y fortalecer
el sector. Por ejemplo, BanEcuador ofrece créditos al 5 % dirigido a emprendedores y
empresarios del turismo. También se elimin6é el Impuesto a la Salida de Divisas (ISD),
beneficiando a las aerolineas. Asimismo, se suscribié el acuerdo de Cielos Abiertos para que
viajar sea méas asequible (Telégrafo, 2023).

Del mismo modo, el MINTUR present6 el Plan de Promocién y Competitividad del pais
para 2023, que ademas contempla varias acciones previstas para el primer trimestre de 2024.
Para esto, han programado una inversién de 7,5 millones de ddlares. Este monto es parte del
presupuesto asignado para la inversion desde 2022 hasta 2025 que el Gobierno Nacional
definié en 47,5 millones de ddlares, divididos para los cuatro afios de gestion. En cada cita las
comitivas tendran a empresarios y emprendedores nacionales, que sumaran mas de 150
representantes, que ayudaran a mostrar al mundo lo mejor de la oferta ecuatoriana en paises
como Estados Unidos, Reino Unido, Canada, Espafia, Alemania entre otros de Europay varios
en América Latina como Brasil y Argentina. Ademas, de fortalecer al sector con la
capacitacion, que es uno de los pilares para promover la competitividad de la industria
(Ministerio de Turismo, 2023).

Por otra parte, del 27 de noviembre al 1 de diciembre el MINTUR realiz6 mesas de
trabajo con los representantes de los gremios nacionales del sector turistico para construir el
Plan de Trabajo del 2024. En los que revisaron la situacién actual del turismo en el Ecuador,
que se ubica como el tercer generador de ingresos no petroleros y mineros para el pais, y que,
entre enero y septiembre de 2023 logré una recuperaciéon total de sus ventas, con un
crecimiento del 6% adicional, en comparaciéon al mismo periodo en 2019 (prepandemia). Con
ese antecedente se presentaron los proyectos que planifica esta cartera de Estado para el
afio 2024 en diversas areas de gestion, entre ellas Competitividad y Fomento, Desarrollo
Turistico, Normativa y Seguridad, ademas de las acciones de Promocion. Con ese
antecedente se presentaron los proyectos que planifica esta cartera de Estado para el afio
2024 en diversas areas de gestion, entre ellas Competitividad y Fomento, Desarrollo Turistico,
Normativa y Seguridad, ademas de las acciones de Promocién. Al respecto, los miembros de
los gremios participantes dieron sus aportes en relacién al impulso a la promocion local, la
digitalizacion y la aplicacion de nuevas tecnologias en la oferta turistica que se presenta al
mundo. Entre los compromisos tratados en estas jornadas se destaca la apertura del Ministerio

de Turismo para el desarrollo de reuniones con los actores del turismo en el pais
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para el tratamiento especifico de temas de interés de la industria y la necesidad de construir
las propuestas de desarrollo turistico con sus aportes (Ministerio de Turismo, 2023).

El Ministerio de Turismo present6 su Plan de Turismo 2024, el dia 3 de enero del 2024
en el marco de un evento que contd con la participacion de representantes gremiales: de los
Gobiernos Auténomos Descentralizados, academia y diversas instituciones del sector publico
y privado. En el &mbito de Seguridad Juridica y Turistica se explic6 que se generara nueva
normativa y reformas en temas como el Reglamento de Alimentos y Bebidas y el de Operacién
Turistica de Aventura, y se trabajara en la regulacién de techo de cobro LUAF para Galapagos,
entre las mas importantes. La competitividad se fortalecera promoviendo el acceso a la
capacitacion a través de programas como los Bootcamps y las plataformas gratuitas que
maneja el Ministerio de Turismo. Por el lado del financiamiento se buscaran mejores
condiciones crediticias para llegar a mas empresas del sector, mientras que para impulsar la
innovaciéon y el fomento a los negocios turisticos se continuar4d con programas como
Emprende Turismo. Se prevé ademdas desarrollar Turismo Futuro, que consiste en una alianza
con universidades para premiar y fortalecer la innovacién en la industria del turismo. Por el
lado de la promocion se tienen previstas un 30% mas de acciones para posicionar al pais ante
el mundo, con la presencia en al menos 26 eventos internacionales de turismo que se
realizaran en los mercados priorizados emisores de viajeros para el pais. El primero del afio
es Fitur 2024, que es la feria mas importante de turismo en la que Ecuador es Pais Socio, lo
que le da una fuerte presencia promocional en este evento que atrae a miles de profesionales
del turismo y publico en general que podra conocer de primera mano la oferta para viajeros

del pais (Ministerio de Turismo, 2023)

La edicidn de la Feria Internacional de Turismo (Fitur) que se celebrara entre los dias
24 al 28 de enero de 2024 tendra como pais socio a Ecuador. El Ministro de Turismo Niels
Olsen menciono que la presencia en Fitur 2024 llega “en el mejor momento para el pais, ya
que ahora tiene mas conectividad aérea, con la bajada de las tasas y de los impuestos de los
billetes de avidn; con la firma de los acuerdos de cielos abiertos con diversos paises;y con el
incremento de los vuelos directos semanales con Espafia. El objetivo es que “en 2024 la
inversion en promocion turistica sea historica”. Los tres ejes de esta ambiciosa campafa seran
la competitividad, la conectividad y la promocién. Asi mismo, el ministro destacdé que una
accion interna de las que estan llevando a cabo, “como es la concesion de créditos al 5%, y con
un ano de carencia para el sector turistico”. Igualmente, es importante el proyecto Emprende
Turismo, destinado a ideas innovadoras en este campo, con 250.000 ddlares (237.000 euros)
de capital semilla. En la Fitur se presentar4d ademas la marca pais, la cual busca promover

mas inversiones, atraer mas turistas y fortalecer las exportaciones ecuatorianas (Yoldy, 2023)
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Por otra parte, el 20 de diciembre de 2023 se publicd en el Registro Oficial la Ley
Organica de Eficiencia Econémica y Generacion de Empleo, reformas a varios cuerpos
normativos, como la Ley de Régimen Tributario Interno, la Ley Reformatoria para la Equidad
Tributaria del Ecuador y el Cédigo Organico de Produccion, Comercio e Inversiones. En la que
establece un estimulo a proyectos turisticos, con una exoneracién por siete afios para
proyectos de inversion turistica que inviertan al menos US $100,000 en el primer afio,
destinando un minimo del 10% al turismo rural._Para los establecimientos de alojamiento en
el sector turistico se ha propuesto que estos puedan cobrar tarifa de 0% de IVA cuando las
ventas sean a turistas extranjeros (Economia, 2023). (Naranjo, Martines, & Subia, 2023).

La provincia de Zamora Chinchipe esta manejada mediante la gestion de GAD
Municipal, mismo que cuenta con actores principales como son los 9 alcaldes distribuidos
entre los 9 cantones de la provincia, 26 concejales urbanos, 19 concejales rurales, y 140
vocales de las Juntas Parroquiales. Entre los cuales existen nexos de coordinacion y
participacién para el desarrollo de la provincia, cantones y parroquias que conforman la
provincia. En la provincia el 20 de octubre del afio 2023 se realizé la Il Cumbre Amazénica
de Turismo — Napo 2023: un encuentro que impulsa el desarrollo del turismo en la Amazonia,
retne al sector turistico de las seis provincias amazénicas de Ecuador: Sucumbios, Napo,
Orellana, Morona Santiago, Pastaza y Zamora Chinchipe. Este encuentro ha despertado el
interés de los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GADs) municipales, parroquiales,
provinciales y el sector turistico de la regibn amazoénica, quienes trabajan en seis mesas
tematicas clave para el desarrollo turistico en la Amazonia. Abordaron asuntos fundamentales
como: Turismo Comunitario; ambiente y destinos turisticos; alimentos y bebidas; alojamiento
turistico; normativa turistica y gestién de desarrollo; guianza; operacién y transporte turistico.
El propésito de la cumbre es la generacion de acuerdos y convenios, tanto regionales como
nacionales, que contribuyan al desarrollo sostenible del sector turistico en la Amazonia

ecuatoriana (Ministerio de Turismo, 2023).

Una de las Politicas de la administracion 2020-2023 de la administracion del canton
Yantzaza es, propender a la sustentabilidad ambiental en el marco de la sostenibilidad social
y econOmica bajo el principio de corresponsabilidad publica y privada. Con diferentes
programas como, la construccién de infraestructura turistica, elaboracion de estudios,
prefactibilidad y factibilidad de implementacion de proyectos turisticos y la formulaciéon del
marco normativo Institucional para el fomento del sector turistico (Castro, Poma, Canga,
Castro, & Adrianzen, 2020).

En cuanto a El Plan Estratégico Institucional 2019-2023 de la Universidad Nacional de

Loja, el primer objetivo estratégico, articulados a las funciones sustantivas “Desarrollar la
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docencia a nivel de grado y posgrado con pertinencia social, excelencia académica,
innovacién y enfoque humanista e intercultural” tiene politica importante sobre la sostenibilidad
denominado “Sostenibilidad de la gestién académica y ampliacion del acceso a la formacién”
(Aguirre et al., 2023)

Asi mismo, el instrumento orientador de la gestién institucional es el Plan Estratégico
de Desarrollo Institucional 2019 - 2023 esta alineado a las metas nacionales del pais y a las
prioridades de la Agenda de Desarrollo Sostenible (ODS) que a continuacion se detallan:

Objetivo 4: Educacion de calidad 4.c. De aqui a 2030, aumentar considerablemente la
oferta de docentes calificados, incluso mediante la cooperacion internacional para la formacién

de docentes en los paises en desarrollo, especialmente los paises menos adelantados.

Objetivo 9: Industria, innovacion e infraestructura 9.5. Aumentar la investigacion
cientifica y mejorar la capacidad tecnoldgica de los sectores industriales de todos los paises,
en particular los paises en desarrollo (...) fomentando la innovacion y aumentando
considerablemente al 2030, el numero de personas que trabajan en I+D por millon de
habitantes y los gastos publico y privado en 1+D

Objetivo 16: Promover sociedades justas, pacificas e inclusivas. 16.6. Crear a todos
los niveles instituciones eficaces y transparentes que rindan cuentas (Aguirre et al., 2023)

6.1.6.2 Econdémico: La inversién en turismo a nivel nacional es multidimensional, ya
gue genera efectos de derrame en otros subsectores del ecosistema turistico como: alimentos
y bebidas, alojamiento, transportes, entre otros. Desde el afio 2018-2022 el MINTUR registrd
contratos por mas de USD 639 millones de ddlares como inversion para servicios turisticos.
Mas de un 56% de dichas transacciones, fueron registradas en inversiones de alojamientos,
un 39% en operaciones turisticas y menaos de un 1% en alimentos y bebidas. Por otro lado, el
MINTUR identific6 proyectos que se centran en infraestructura turistica, como hoteles, spas,
resorts, hosterias, lodges y centros de convenciones, lo que equivale al 41% del total. Por otra
parte, se identificaron proyectos destinados a inversiones inmobiliarias, miradores, parques
ecoldgicos y acuaticos, entre otros (Organizacion Mundial del Turismo, 2023).

Las industrias de alojamiento y servicio de alimentacion se ubican dentro de los
sectores denominados motor de la economia nacional, esto es, son aquellos en que los
encadenamientos hacia atras son mayores a los encadenamientos hacia adelante, éstos
ultimos son menores a los generados en promedio por la economia. Por lo que dichas
industrias vinculadas al turismo, requieren grandes cantidades de insumos del resto de
sectores econémicos para su proceso productivo, y proveen pocos insumos al resto de

sectores. El turismo al ser una actividad multisectorial abarca varios sectores de la actividad
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econdmica. Por tanto, para el calculo del monto total de ventas y exportaciones de actividades
del sector turistico se consideran 29 partidas distribuidas en 4 industrias: alimentacion y
bebidas, alojamiento, operacién e intermediacién turistica y transporte en todas sus
modalidades (terrestre, aéreo, maritimo). El empleo en turismo contribuye a la reduccion de
la pobreza a través de la creacion de puestos de trabajo, a diciembre de 2021 se identifican
534.066 puestos de trabajo en las actividades de alojamiento y servicios de alimentos y
bebidas, esto es, el 16% de incremento respecto al registro obtenido en diciembre de 2020.
Segun la Encuesta de Empleo, Desempleo y Subempleo -ENEMDU- realizada por el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos - INEC, en el afio 2021, estuvieron empleadas en
actividades de Alojamiento y Servicios de Comida 534.066 personas, desagregados entre
352.059 (65,9%) mujeres y 182.007 (34,1%) hombres (Orozco & Alava, 2021).

En cuanto a la Ficha Sectorial de Turismo emitida en marzo del 2023 por la
Corporacion Financiera Nacional, sefiala que, el sector de alojamiento y servicios de alimentos
y bebidas sumé alrededor de $1,347.30 MM en el afio 2022, equivalente a una participacion
sobre el PIB del 1.90%. A su vez, dicho valor fue un 11.6% superior a la cifra reflejada en el
2021. En el afo 2022 existieron mas de 21 mil establecimientos registrados dedicados al
turismo, de las cuales el 63% eran de alimentos y bebidas y el 20% de alojamiento. En ese
mismo afio, el nimero de establecimientos registrados aument6 en un 11% en comparacion

al afio 2021 (Corporacién Financiera Nacional, 2023)

A través del Decreto Ejecutivo Nim. 644 se hizo oficial la reduccion del Impuesto al
Valor Agregado (IVA), pasando del 12% al 8% para todos los feriados del 2023. Esto aplica a
todos los servicios definidos como actividades turisticas, entre ellas el servicio de alojamiento

y servicio de alimentos y bebidas (Ministerio de Turismo,2023).

El riesgo pais de Ecuador superé en noviembre de 2023 la barrera de los 2.000 puntos
béasicos, por falta de pago de la deuda externa. Este indicador se ubic6 el 15 de noviembre
hasta los 2.054 puntos, siendo el nivel mas alto después de que Ecuador enfrentd la pandemia
del coronavirus. El riesgo pais se ha incrementado luego de la victoria electoral de Daniel
Noboa Azin, por factores de las declaraciones alusivas a una posible moratoria de deuda en
2026 o en 2027, en caso de que los multilaterales no apoyaran con recursos al nuevo gobierno.
Ademas, preocupa a los mercados la caida del precio del crudo y también por las Ultimas
alianzas politicas, especialmente con el correismo, que tiene una reputacion golpeada frente a
los mercados por haberse declarado en moratoria y haber recomprado la deuda (Primicias,
2023).

En el segundo trimestre de 2023, la economia ecuatoriana registré una variacion

positiva de 3,3%, este crecimiento estuvo impulsado por el incremento del gasto del gobierno
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en 6,4%; el consumo de los hogares en 4,3%; vy, la formacion bruta de capital fijo (FBKF) en
3,8% (BCE, 2023). En cuanto a la inflacién anual del pais, en octubre de 2023 alcanzé una
tasa de 1,93 %, segun el indice de Precios al Consumidor (IPC). Asi mismo, octubre de 2023
el costo de la Canasta Familiar Basica (CFB) se ubicé en 784,02 millones de délares, 1,68

ddlares mas frente a septiembre pasado (Minero, 2023).

La Region Amazénica posee un gran potencial turistico (ecoturismo y turismo
comunitario) por su diversidad natural y riqueza cultural. En la amazonia, la oferta varia desde
establecimientos de alta calidad y precio, hasta emprendimientos familiares, comunitarios o
de otros actores de la economia popular y solidaria, siempre con caracteristicas sostenibles
lo que ha provocado un rapido crecimiento del turismo en las areas protegidas del pais. Los
espacios que mas renta generan en la regiébn amazoénica estan relacionados con los
emprendimientos de turismo de naturaleza, turismo cultural/etno-turismo y marginalmente de
turismo de aventura, este Ultimo, con un elevado potencial por las condiciones topogréficas de

la regidn, pero sin un aprovechamiento adecuado (Coyago, 2023).

El turismo representa una oportunidad para promover un modelo de desarrollo
sostenible en la Amazonia. Existe un sinndmero de comunidades indigenas con
emprendimientos turisticos en distintos niveles de desarrollo. Con respecto a la linea base del
2020, obtenida del INEC a través de los reportes que emiten los GADS provinciales, en cuanto
al nimero de mecanismos de articulacion a favor del turismo en la region, refleja 16
articulaciones; de la misma manera el MINTUR con una linea base 2020, refleja cifras en
diversos aspectos a nivel regional como: capacidad de ocupacion promedio de
establecimientos de alojamiento durante los Feriados Nacionales con el 31,80%; ingresos
percibidos por los establecimientos turisticos en millones de ddlares durante los feriados
nacionales por un valor de 14.000.100 USD. En todos los casos se tratan de iniciativas
aisladas, con escasa capacitacion e inversién en infraestructura y servicios; sin embargo, han
desarrollado una experiencia en la gestibn comunitaria de la actividad, que ofrece la
oportunidad para que el turismo amazdnico alcance un particular desarrollo vinculado a la
naturaleza, la cultura y la organizacion social. Otra actividad econémica de importancia en la
amazonia esta vinculada a la artesania. Las comunidades indigenas, principalmente, elaboran
pulseras, collares, aretes, adornos, hamacas, shigras, bolsos, cinturones, entre otros,

utilizando semillas, fibras y tintes naturales, plumas de aves, etc. (Coyago, 2023)

En la provincia de Zamora Chinchipe actualmente hay dos minas industriales en
produccion, las cuales son Fruta del Norte y Mirador, lo cual ha representado diversas ventajas
para el territorio, pues se estima que para el afio 2026 la mineria industrial representard el

82% de la actividad econémica de la provincia, generando asi 24 mil plazas de

75


https://mundominero.com.ec/ecuador-impulsar-industria-minera/
https://mundominero.com.ec/el-proyecto-minero-de-curipamba-ubicado-en-la-provincia-andina-de-bolivar-se-convertira-en-la-tercera-mina-de-ecuador-uniendose-a-mirador-y-fruta-del-norte/

empleo en el trayecto de dos afios, ya que las faenas mineras se han convertido en una fuente
importante de divisas para la zonay el pais. Segun datos compilados por el Banco Central del
Ecuador (BCE), con corte de octubre 2022 se obtuvo una recaudacion por concepto de
exportacion de productos mineros de $2.310,48 millones, representando un 42,24% mas de
lo exportado en el mismo periodo del afio 2021. Actualmente, los productos mineros son el
cuarto producto de exportacion y tercer producto respecto a exportaciones no petroleras. Lo
cual apoya positivamente la balanza comercial y transforma los recursos en bienestar y
desarrollo para los ecuatorianos. La mineria no solamente contribuye en diversos aspectos de
la vida cotidiana mundial, sino que sirve para crear mejores sociedades, para reducir la
pobreza, para que mas personas puedan acceder a oportunidades de educacion, de empleo
justo y crecimiento econémico. Zamora Chinchipe es la provincia que mas logré reducir los
indices de pobreza entre el 2019 y 2022, pues de los 1.909 empleos formales generados hasta
octubre de 2022, mas del 50% de ellos son de la provincia (Minero, 2023).

Las actividades econdmicas que a nivel provincial son consideradas como
especializadas y que ademas tienen productividades medias, mayores que la productividad
promedio nacional son las actividades especializadas por ingresos son: pesca de agua dulce,
actividades de mantenimiento del orden publico, actividades de clubes deportivos, y de
asociaciones profesionales. Las productividades provinciales de todas estas actividades son
mayores a las nacionales. Por su parte, de las actividades especializadas por personal
ocupado son acuicultura de agua dulce, fabricacion de tejidos de punto y ganguillo. Las
actividades especializadas por ingresos son la piscicultura, produccion tilapia, ganaderia,
aprovechamiento forestal en bosque nativos, ranicultura, transporte, mineria, turismo
(Coyago, 2023)

A nivel local en el cantén Yantzaza opera la empresa Lundin Gold, empresa minera
canadiense operadora de la mina aurifera Fruta del Norte, uno de los proyectos de explotacion
aurifera mas grandes del Ecuador representa beneficios econémicos para los habitantes del
cantén Yantzaza y parroquia Los Encuentros, ya que, el proyecto ha reactivado la economia
del sector puesto que ha generado empleo directo e indirecto para los habitantes de su zona
de influencia. Dado que personas de sitios como Los Encuentros, El Pangui, Paquisha y
Yantzaza, laboran con la compafiia. Estos trabajadores integran principalmente mano de obra
calificada, ademas, dan trabajo a chefs, ayudantes, meseros. En agosto del afio 2023,
realizaron 1961 empleos directos, pero también 1137 empleos indirectos como contratistas.

El 51 % de empleos son ocupados por habitantes de Zamora Chinchipe, un 40 % del
resto de provincias del Ecuador y el 9 % son extranjeros (Minero, 2023).

Asi mismo en diciembre del afio 2023 se inaugurd el Centro de Exhibicién de

Arqueologia Arutam Wakam- Espiritu de Nuestros Antepasados, en la ciudad de Yantzaza,
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en colaboracién con la Universidad Nacional de Loja (UNL). La iniciativa se ha hecho posible
por la colaboracién entre la industria minera y la academia, destacando el compromiso de la
Mineria Responsable en la preservacion cultural y la promocién del patrimonio histérico de la
region (Minero, 2023).

En cuanto a la rendicion de cuentas de la administracién del doctor Nikolay Aguirre,
rector de la UNL, durante el periodo 2019 — 2023, el dia jueves 4 de mayo de 2023 explic
que, al 31 de diciembre del afio 2022, tuvo un presupuesto codificado de US$ 37.232.653,52,
de los cuales se ejecutaron US$ 35.434.897,36, siendo su ejecucién del 95,17%. Incluyendo
el presupuesto comprometido, alcanzé una eficiencia en la ejecucion del 97,50%. La UNL ha
ejecutado el presupuesto orientado a la consecucion de los objetivos de docencia,
investigacion y vinculacion con la sociedad, con lo cual ha logrado ampliar con calidad y
pertinencia la oferta académica, continuidad y ejecucién de proyectos de inversiéon y de
vinculacion con la sociedad. Para el afio 2023 se increment6 el presupuesto de la institucion
a 40 millones de ddlares, los cuales fueron utilizados para la innovacion, investigacion,

vinculacion y educacion en general (Aguirre et al., 2023)

6.1.6.3 Social: El censo de Poblacion y Vivienda 2022, conté a 16,938,986 de
personas en Ecuador. Hay una mayoria de mujeres en el pais, con 8,686,463, lo que
representa el 51.3%, mientras que los hombres suman 8,252,523 (48.7%). El perfil
demografico de Ecuador refleja una mayor concentracién en areas urbanas, con un 63.1% de
la poblacion, en contraste con un 36.9% en areas rurales. (INEC, 2023). El estudio obtenido a
partir de la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo registra que, la pobreza
por ingresos a nivel nacional en junio de 2023 se ubica en 27,0% mientras que la pobreza
urbana es de 18,0%, y la pobreza en el area rural es de 46,4%. En junio de 2023 la pobreza
extrema a nivel nacional se ubica en 10,8%. En el &rea urbana la pobreza extrema es de 5,2%
y en el area rural es de 22,6% (Instituto Nacional de Estadistica y Censos)

Zamora Chinchipe es la provincia con mas empleo adecuado de todas las provincias
de la Amazonia, lo cual quiere decir que 28 de cada 100 trabajadores cuentan con un trabajo,
puesto que la provincia tiene el 28,1 % de empleo adecuado (INEC, 2023). La poblacién de
Zamora Chinchipe, en el afio 2020 constituye el 0,69% del total de la poblacion nacional
(17.510,643 habitantes), y el 12,59% del total de la poblaciébn de la Region Amazdnica
(956.699 habitantes). En el cantén Yantzaza, se evidencia un limitado acceso a servicios
basicos, de manera especial en las zonas rurales. Las limitaciones en el acceso al agua
segura es causa de enfermedades llamadas de origen hidraulico como son las enfermedades
diarreicas agudas (EDas) y gastrointestinales; y, las Infecciones respiratorias (Iras) originadas
por el mal estado de las vias que generan polvo, sumado a la escaza cobertura de internet y

telefonia celular, a la inexistencia de redes eléctricas que permitan tecnificar la produccion
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agricola, para tender hacia una agricultura intensiva y capitalizada en las areas que tienen una

capacidad de acogida para el efecto (Castro, Poma, Canga, Castro, & Adrianzen, 2020).

La infraestructura cultural es escasa en la region, puesto que en Zamora Chinchipe
destaca el Museo Etnogréfico. La escasa inversion por parte de los GAD y la débil participacion
de la ciudadania, ponen en riesgo la riqueza patrimonial cultural y natural que adn se mantiene
en algunas localidades. Ante el generalizado abandono de la infraestructura cultural, y la falta
de politicas publicas coherentes y sostenibles, el derecho a la cooperacion cultural se vuelve
mas urgente y necesario. En la Ultima década, coincidiendo con la expansion del internet y
las herramientas digitales, el legado patrimonial inmaterial se encuentra amenazado. La
poblacién no asume una gestion participativa en la valoracién historica y social del legado
cultural de sus antepasados, delegando esta responsabilidad a los gobiernos locales o al
ministerio correspondiente. Debido a la dispersion de los asentamientos humanos y el relativo
aislamiento de algunos, la radio ha tenido un papel esencial, y por muchos es considerado el
principal medio de comunicacidn regional; sin embargo, salvo contadas excepciones de radios
comunitarias, la programacion en estos medios se organiza con fines informativos, de
entretenimiento, comerciales o politicos, pero no incluyen contenidos culturales (Castro,

Poma, Canga, Castro, & Adrianzen, 2020).

6.1.6.4 Tecnol6gico: Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2023), el
60,5% (2.990.190) de hogares del Ecuador disponen de servicio de internet fijo, a diferencia
de 2010, afio en el que so6lo el 13% (496.477) de hogares contaban con este servicio, siendo
este servicio que crecié con mayor proporcion, es decir, 5 veces mas que hace 12 afios. Asi
mismo, el acceso a la telefonia celular aumenté del 76,3% (2.906.546) en 2010 al 86,8%
(4.293.917) de hogares, lo que lo posiciona como el servicio TIC de mayor cobertura; este
hecho tiene mayor fuerza en el area urbana, en donde el 90,5% de los hogares cuentan con
telefonia celular.

El acceso a una computadora de escritorio o laptop incrementdé 12.4 puntos
porcentuales, de 26,3% (1.000.459) en 2010 al 37,8% (1.868.842) en 2022. De igual forma, el
servicio de television pagada subié del 17,5% (668.685) al 26,0% (1.287.072). Un dato
particular que evidencié el Censo Ecuador 2022, es la disminucion del uso de telefonia fija, la
misma que antes era utilizada por el 33,4% (1.2709.83) de los hogares, mientras que
actualmente (2022), se ha reducido al 21,0% (1.037.486) (Instituto Nacional de Estadistica y
Censos, 2023).

En la provincia de Zamora Chinchipe, de acuerdo a la informacion generada por la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, en enero del 2020

se registra un total de 10.275 hogares con este servicio, lo que representa el 34,13% de los
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hogares de la provincia de Zamora Chinchipe que en la actualidad disponen del servicio de
telefonia fija. La provincia en el afio 2019, el 36% de los hogares disponen del servicio de
internet; es decir ni el 50% cuentan con este servicio, esto en el area rural puede darse por la
baja densidad poblacional, en la zona urbana es el factor econémico debido al costo que
representa tener este servicio. El servicio eléctrico es uno de los que mayor cobertura registra
en la regién con 94,43%, siendo Zamora Chinchipe la provincia con mayor cobertura con
97,2% (Zabala, 2021)

Entre las principales plataformas digitales que mas se utilizan en los establecimientos
de alojamiento y alimentacién son TripAdvisor, Booking y Trivago. Estas agilizan las tareas
del usuario mediante programas y aplicaciones que puede localizar en un mismo espacio web.
Con el objetivo principal de ayudar reservando, atendiendo solicitudes, comentarios, y
reclamos al momento de reservar un hotel o restaurante. Ademas, promocionan los productos

y servicios que prestan los diferentes establecimientos turisticos (Masache, 2022)

La Universidad Nacional de Loja tiene trazado su norte con base en el uso y desarrollo
tecnolégico, comprendiendo que las condiciones globales y el crecimiento vertiginoso de la
conectividad y la tecnologia hacen imperativo sostener el crecimiento en esta linea, los cuales

se describen a continuacion:

Infraestructura tecnolégica: La calidad y cobertura de la conectividad son los
principales factores impulsados para una efectiva gestion de los procesos y servicios

institucionales, en este sentido se ha mejorado en:

= La provision del servicio de internet.

= Lacobertura de red inalambrica (WiFi) con nuevos equipos access point y controladora
WiFi para administrar 130 equipos access point.

= La mejora de las condiciones del centro de datos institucional que aloja las

controladoras (servidores wireless) y equipos que brindan acceso a internet.

Automatizacion de procesos: La incorporacion de la tecnologia en los procesos
académicos administrativos se convierte en uno de los principales objetivos para el logro de

la eficiencia y efectividad en la universidad; en el afio 2022 se intervenido en lo siguiente:

= Ejecucion de proyectos de desarrollo de software.

= Implementacion de botén de pagos.

= Automatizacién de tramites estudiantiles y proceso de licencias y permisos.

= Tramites de posgrados (con descuentos, intereses, 2da. y 3ra. matriculas).

* Implementacion de plataforma ELSA, Libro Calificaciones UED, registro

reconocimiento y homologaciones en SGA.
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= Mddulo Gestion de Becas y Gestidn de Certificados.
= Soporte Nacional EP.

= Plataforma Alumni (Plan Estratégico de Desarrollo Institucional, 2019).

6.1.6.5 Ecoldgico: Ecuador se encuentra en una posicion privilegiada para desarrollar
el turismo sostenible gracias a su mega biodiversidad. Conservacion Internacional, estima que
solo 17 paises en el planeta estan dentro de esta categoria y estos albergan entre el 60 y el
70% de la biodiversidad del planeta. La Amazonia Ecuatoriana posee una diversidad biolégica
y cultural incalculable a la vez constituye el area geografica mas grande del Ecuador con una
extension de 131.137 km?, que representa el 48% de la superficie total nacional. En esta
seccion se analizan las provincias de Sucumbios, Orellana, Napo, Pastazay Morona Santiago.
(Ministerio de Turismo, 2020).

El turismo representa una oportunidad para promover un modelo de desarrollo
sostenible en la Amazonia. Existe un sinnidmero de comunidades indigenas con
emprendimientos turisticos en distintos niveles de desarrollo. Con respecto a la linea base del
2020, obtenida del INEC a través de los reportes que emiten los GADS provinciales, en cuanto
al ndmero de mecanismos de articulacion a favor del turismo en la region, refleja 16
articulaciones; de la misma manera el MINTUR con una linea base 2020, refleja cifras en
diversos aspectos a nivel regional como: capacidad de ocupacion promedio de
establecimientos de alojamiento durante los Feriados Nacionales con el 31,80%; ingresos
percibidos por los establecimientos turisticos en millones de dolares durante los feriados
nacionales por un valor de 14.000.100 USD. En todos los casos se tratan de iniciativas
aisladas, con escasa capacitacion e inversion en infraestructura y servicios; sin embargo, han
desarrollado una experiencia en la gestibn comunitaria de la actividad, que ofrece la
oportunidad para que el turismo amazdnico alcance un particular desarrollo vinculado a la

naturaleza, la cultura y la organizacion social (Coyago, 2023).

La Secretaria Técnica de la Amazonia, administra el Fondo Comun para proyectos de
inversion en distintas areas por porcentajes, tal como el porcentaje de inversion en
infraestructura turistica sostenible partiendo como linea base del 2020, el cual refleja un 1%
asignado a estos proyectos. Todas las provincias de la Amazonia ecuatoriana tienen un gran
namero de atractivos turisticos; sin embargo, no todos los territorios cuentan con un inventario
turistico y un plan de desarrollo del sector, por tal razon el Ministerio de Turismo con el fin de
manejar una informacion mas claray con una linea base 2020 a nivel regional registra: niumero
de parques de atraccion estables registrados existen 50; niumero de establecimientos de
turismo registrados 1353; nimero de Centros de Turismo comunitario registrados 19. La falta
de estudios de mercado, la escasa inversion privada en el desarrollo de planta turistica y la

ausencia de estrategias que vayan mas alla de la promocion de atractivos turisticos, es decir,
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que posicionan productos y destinos amazédnicos, son algunas de las debilidades (Coyago,
2023).

En el canton Yantzaza, existe una sobreocupacion del suelo rural, que en gran medida
es suelo de conservacion o de bosques naturales estd siendo talado para el desarrollo de
actividades pecuarias y agricolas en evidente deterioro de las caracteristicas medio
ambientales. De igual manera, las actividades pecuarias en las zonas altas de montafia,
producen contaminacion de los recursos hidricos que son fuentes de captacién de agua para
consumo humano. Asi mismo, la contaminacion de acuiferos por practicas mineras
artesanales, que en forma ilegal explotan las reservas de minerales metélicos y no metalicos
abundantes en el cantén, en especial la practica del lavado de oro en los terrenos aluviales en
cuya préactica emplean mercurio, elemento quimico muy téxico y por lo tanto muy perjudicial
para la salud humana. El bosque también se ha visto afectado por los cambios repentinos del
clima. Tanto el incremento de precipitaciones como el aumento de temperatura, han
ocasionado cambios en los ciclos de floracién, fructificaciébn y crecimiento del bosque;
disminucién de las poblaciones de animales e insectos polinizadores y por ende escasez de
alimentos para la fauna silvestre. Sin embargo, una de los aspectos positivos del territorio de
Yantzaza es que cuenta con zonas de alta biodiversidad por la reserva bidtica El Zarza o la
cordillera del Céndor, ésta ultima incluida dentro del Sistema Nacional de Areas protegidas,
constituyen un atractivo para el emprendimiento de actividades turisticas alternativas:
ecoturismo y turismo cientifico; asi como, la posibilidad de acceder a cooperacion internacional
dada la importancia que se da en la actualidad a la conservacién de este tipo de ecosistemas
(Zabala, 2021)

6.1.6.6 Legal: La normativa relacionada con el TIC est4 detallada en el Marco Juridico

de la investigacion.
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6.1.7 Anélisis FODA simple

A continuacion, se muestra el analisis FODA general, elaborado a partir del diagnostico interno y externo de la EEP.

Tabla 23. Matriz FODA.

ANALISIS INTERNO

Fortalezas

Debilidades

F1. Pertenece a la Universidad Nacional de Loja.

F2. Ubicada en la via que conduce a la Troncal Amazdnica E45.

F3. Espacio de précticas pre-profesionales, vinculacion con la sociedad,
Investigaciones, y capacitacion técnica.

F4. Ubicada a 1 minuto del barrio El Padmi y a 25 minutos de la ciudad de
Yantzaza.

F5. Cuenta con personal y camaras de seguridad las 24 horas, sistema de
auxilio, y alarma de incendios.

F6. Capacidad de alojamiento para 38 personas y area para el servicio de
alimentacion (30 plazas).

F7. Cuenta con servicios basicos (luz) y &reas de recreacion (piscina,
hidromasaje)

F8. Los cuartos de bafio y aseo tienen lavamanos, espejo, tomacorriente,
basureros, dispensador de jabon liquido, porta papel e iluminacion eléctrica.
F9. Tiene un centro de Exposicion de Piezas Arqueolégicas “Arutam Wakam”
F10. Posee una estructura organizacional e institucional.

F11. Cuenta con un recurso turistico importante: petroglifo el Padmi.

F12. Existencia de 10 programas: Acuicultura, apicultura, porcicultura,
ovinocultura, pecuaria, avicultura, jardin botanico, bosque protector, cultivos
de ciclo corto y cultivos frutales.

F13. Tiene suministro de agua tratada y energia eléctrica las 24 horas.

F14. Personal de cocina experimentado.

F15. El personal del servicio de alojamiento y alimentacion esta dispuesto a
ayudar, es amigable, transmite confiabilidad, seguridad y conocimiento y
ofrece un servicio rapido.

F16. En el servicio de alimentacion, el horario de prestaciéon de servicio es
cémodo, el personal presta un servicio individual y se preocupa por las
necesidades e inquietudes del cliente.

D1. No cuenta con una pagina web.

D2. Escaso uso de la red social facebook e inexistencia de otras
redes sociales.

D3. Falta de profesionales en turismo para los servicios de
alojamiento y alimentacién.

D4. Nula evaluacion de la calidad de los servicios.

D5. La infraestructura destinada al servicio de alojamiento y
alimentacion estan en malas condiciones, no es visualmente
atractiva, no tienen apariencia moderna, no cuentan con
mobiliario y equipo adecuado.

D6. Del 100% de los requisitos obligatorios para el servicio de
alojamiento, se cumple el 38%.

D7. Algunas areas no estan identificadas ni sefializadas como
zonas de evacuacion, puntos de encuentro, salidas de
emergencia, # de habitaciones, servicios complementarios, entre
otros.

D8. Del 100% de los requisitos obligatorios para el servicio de
alimentacion se cumple el 15%.

D9. En el area de bafios y area de preparacion de alimentos no
tienen dispensador de desinfectante de manos o toallas
desechables ni gel desinfectante.

D10. No cuenta con areas separadas para el almacenamiento de
ropa de cama, utileria, productos de limpieza, herramientas e
implementos para mantenimiento.

D11. No cuenta con un menu establecido.

D12. El personal del servicio de alojamiento, no esta uniformado
y no tiene conocimiento para responder inquietudes.

D13. El horario de la prestacion del servicio de alojamiento no es
cémodo y no existe una atencién individualizada.

D14. En los servicios de alojamiento y alimentacion existen
escasos materiales, utensilios y equipos.
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D15. Escaso presupuesto para invertir en los servicios de
alojamiento y alimentacion.

D16. El area de cocina es pequefia (7x2 y medio).

D17. Servicios de alojamiento y alimentacion exclusivos para
actividades académicas.

D18. No hay personal permanente de limpieza de habitaciones.
D19. No existen procesos de administracion y gestién para los
servicios de alojamiento y alimentacion.

D20. Criterios divididos de los encargados de la instituciéon para
actividades turisticas.

D21. La produccidn agricola pecuaria comercializada en la tienda
universitaria contribuye escasamente a la adquisicion de insumos
para el servicio de alimentacion y alojamiento.

D22. Ocupacién estacional de los servicios de alojamiento y
alimentacion.

D23. No tiene servicio de alcantarillado y agua potable.

ANALISIS EXTERNO

Oportunidades

Amenazas

O1. Politicas que apoyan al desarrollo turistico a nivel nacional.

02. Promocion turistica internacional de las 4 regiones del pais.

03. Acuerdo de Cielos Abiertos entre Ecuador y Estados Unidos.

O4. El turismo es el tercer generador de ingresos a nivel nacional.

O5. Crecimiento de llegada de turistas internacionales.

06. Aplicacién de nuevas tecnologias en la oferta turistica a nivel nacional.
O7. Generacion de nueva normativa y reformas en el Reglamento de
Alimentos.

08. Alianzas con universidades para premiar y fortalecer la innovacién en la
industria del turismo.

09. Baja taza de los billetes de avion.

010. Créditos al 5%, y con un afio de carencia para el sector turistico.

0O11. Reduccion del Impuesto al Valor Agregado (IVA), del 12% al 8% para
todos los feriados en establecimientos turisticos registrados.

012. Estimulo a proyectos turisticos, con una exoneracion por siete afios para
proyectos de inversion turistica que inviertan al menos US $100,000 en el
primer afio, destinando un minimo del 10% al turismo rural.

013. 0% de IVA Para los establecimientos de alojamiento a turistas
extranjeros.

014. Mayor cobertura de energia eléctrica del 97,2% en Zamora Chinchipe
015. Variedad de recursos turisticos naturales en Zamora Chinchipe.

A1l. Riesgo pais de Ecuador 2.054 puntos.

A2. Elevado indice de pobreza en el area rural del pais, con
46,4%.

A3. Escaso inventario de atractivos turisticos de la region
amazonica.

A4. Escasa infraestructura cultural en Zamora Chinchipe.

A5. Condiciones climatolégicas del cantén Yantzaza.

A6. Limitado acceso de zonas rurales a servicios bésicos del
canton Yantzaza.

A7. Escaza cobertura de internet y telefonia celular en el cantén
Yantzaza.

A8. Escasa inversién por parte del canton Yantzaza y la débil
participacion de la ciudadania, ponen en riesgo la riqueza
patrimonial cultural y natural.

A9. Sobreocupacion del suelo rural en actividades pecuarias y
agricolas en el cantén Yantzaza.

A10. Contaminacion de acuiferos por practicas mineras
artesanales.

All. Radio principal medio de comunicacion en zonas rurales de
la provincia de Zamora.
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016. Politicas del cantén Yantzaza con programas (construccion de A12. Establecimientos de alojamiento y alimentacion en el cantén
infraestructura turistica, prefactibilidad y factibilidad de implementacion de Yantzaza que brindan servicios de buena calidad.
proyectos turisticos). A13. Hoteles de Yantzaza tienen profesionales en turismo.
017. Yantzaza cuenta con zonas de alta biodiversidad por la reserva bidtica

El Zarza o la cordillera del Céndor.

018. Presencia de la empresa Lundin Gold en Yantzaza, beneficiando

econdmicamente a los habitantes y personas del sector turistico (chefs,

ayudantes, meseros) del cantdén Yantzaza y parroquia Los Encuentros

019. Yantzaza tiene variedad de productos agricolas.

020. Presencia de la comunidad indigena Shuar en el barrio EI Padmi, con

diversidad de costumbres y tradiciones.

021. Politica de la UNL sobre la sostenibilidad denominado “Sostenibilidad de

la gestion académica y ampliacion del acceso a la formacién”

022. Alineacion del PEDI de la UNL con los ODS.

023. Uso y desarrollo tecnolégico de la UNL con infraestructura tecnoldgica,

automatizacion de procesos y equipamiento tecnolégico.

6.2 Estrategias de mejoramiento paralos servicios de alojamiento y alimentacion.
Se describe a continuacién el FODA estratégico con sus respectivas estrategias (FO) (DO) (FA) (DA), las mismas contribuiran al

mejoramiento de los dos servicios.

6.2.1 FODA estratégico.
Tabla 24. Matriz FODA estratégico.

Fortalezas

Debilidades

F1. Pertenece a la Universidad Nacional de
Loja.

F2. Ubicada en la via que conduce a la Troncal
Amazénica E45.

F3. Espacio de practicas pre-profesionales,
vinculacién con la sociedad, Investigaciones, y
capacitacion técnica.

F4. Ubicada a 1 minuto del barrio EI Padmiy a
25 minutos de la ciudad de Yantzaza.

D1. No cuenta con una pagina web.

D2. Escaso uso de la red social facebook e
inexistencia de otras redes sociales.

D3. Falta de profesionales en turismo para los
servicios de alojamiento y alimentacion.

D4. Nula evaluacion de la calidad de los
SEervicios.

D5. La infraestructura destinada al servicio de
alojamiento y alimentacién estdn en malas
condiciones, no es visualmente atractiva, no
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F5. Cuenta con personal y camaras de
seguridad las 24 horas, sistema de auxilio, y
alarma de incendios.

F6. Capacidad de alojamiento para 38
personas y éarea para el servicio de
alimentacion (30 plazas).

F7. Cuenta con servicios basicos (luz) y areas
de recreacion (piscina, hidromasaje)

F8. Los cuartos de bafio y aseo tienen
lavamanos, espejo, tomacorriente, basureros,
dispensador de jabon liquido, porta papel e
iluminacion eléctrica.

F9. Tiene un centro de Exposicion de Piezas
Arqueoldgicas “Arutam Wakam”

F10. Posee una estructura organizacional e
institucional.

F11. Cuenta con un recurso
importante: petroglifo el Padmi.

F12. Existencia de 10 programas: Acuicultura,
apicultura, porcicultura, ovinocultura, pecuaria,
avicultura, jardin botanico, bosque protector,
cultivos de ciclo corto y cultivos frutales.

F13. Tiene suministro de agua tratada y energia
eléctrica las 24 horas.

F14. Personal de cocina experimentado.

F15. El personal del servicio de alojamiento y
alimentacion esta dispuesto a ayudar, transmite
confiabilidad, seguridad y conocimiento y
ofrece un servicio rapido.

F16. En el servicio de alimentacion, el horario
de prestacion de servicio es comodo, el
personal presta un servicio individual y se
preocupa por las necesidades e inquietudes del
cliente.

turistico

tienen apariencia moderna, no cuentan con
mobiliario y equipo adecuado.

D6. Del 100% de los requisitos obligatorios para
el servicio de alojamiento, se cumple el 38%.
D7. Algunas areas no estan identificadas ni
sefializadas como zonas de evacuacion, puntos
de encuentro, salidas de emergencia, # de
habitaciones, servicios complementarios, entre
otros.

D8. Del 100% de los requisitos obligatorios para
el servicio de alimentacion se cumple el 15%.
D9. En el area de bafios y area de preparacion
de alimentos no tienen dispensador de
desinfectante de manos o toallas desechables,
ni gel desinfectante.

D10. No cuenta con é&reas separadas para el
almacenamiento de ropa de cama, utileria,
productos de limpieza, herramientas e
implementos para mantenimiento.

D11. No cuenta con un menu establecido.
D12. El personal del servicio de alojamiento no
esta uniformado y no tiene conocimiento para
responder inquietudes.

D13. El horario de la prestacién del servicio de
alojamiento no es cémodo y no existe una
atencion individualizada.

D14. En los servicios de alojamiento y
alimentacion existen escasos materiales,
utensilios y equipos.

D15. Escaso presupuesto para invertir en los
servicios de alojamiento y alimentacion.

D16. El area de cocina es pequefia (7x2 y
medio)

D17. Servicios de alojamiento y alimentacion
exclusivos para actividades académicas.

D18. No hay personal permanente de limpieza
de habitaciones.
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D19. No existen procesos de administracion y
gestiobn para los servicios de alojamiento y
alimentacion.

D20. Criterios divididos de los encargados de la
institucion para actividades turisticas.

D21. La produccidbn agricola pecuaria
comercializada en la tienda universitaria
contribuye escasamente a la adquisicién de
insumos para el servicio de alimentacion y
alojamiento.

D22. Ocupacion estacional de los servicios de
alojamiento y alimentacién.

D23. No tiene servicio de alcantarillado y agua
potable.

Oportunidades

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

O1. Politicas que apoyan al desarrollo turistico a nivel
nacional.

02. Promocion turistica internacional de las 4 regiones
del pais.

03. Acuerdo de Cielos Abiertos entre Ecuador y Estados
Unidos.

O4. El turismo es el tercer generador de ingresos a nivel
nacional.

O5. Crecimiento de llegada de turistas internacionales.
06. Aplicacion de nuevas tecnologias en la oferta
turistica a nivel nacional.

O7. Generacion de nueva normativa y reformas en el
Reglamento de Alimentos

08. Alianzas con universidades para premiar y fortalecer
la innovacion en la industria del turismo.

09. Baja taza de los billetes de avién.

010. Créditos al 5%, y con un afio de carencia para el
sector turistico.

011. Reduccion del Impuesto al Valor Agregado (IVA),
del12% al 8% para todos los feriados en
establecimientos turisticos registrados.

012. Estimulo a proyectos turisticos, con una
exoneracion por siete afios para proyectos de inversion

FO 1: F1, F2, F3, F4 — 01, 03, 04, 08, 015,
017,020, 021, O22.

Generar alianzas con los ONG y empresas
mineras para obtener recursos con el fin de
mejorar las instalaciones.

DO 1: D1 - 02, 013, 05, 06

Crear una péagina web para la EEP que
promocione los servicios de alojamiento y
alimentacion.

DO 2: D2 - 014
Fortalecer la red social facebook con
informacion sobre los servicios de alojamiento
y alimentacion.

DO 3: D5, D10, D15, D16, D22 - 07, 010, O11,
012, O16.

Mejorar la infraestructura del
alojamiento y alimentacion.

area de

DO4: D6, D7, D8, D9, D14 - 018

Adquirir e incluir nuevos materiales, utensilios
equipos y amenities para los servicios de
alojamiento y alimentacion.

DO 5: D4, D17, D20 — 023
Disefar un sistema de evaluacion de la calidad
de los servicios de alojamiento y alimentacion.
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turistica que inviertan al menos US $100,000 en el primer
afo, destinando un minimo del 10% al turismo rural.
013. 0% de IVA Para los establecimientos de alojamiento
a turistas extranjeros.

014. Mayor cobertura de energia eléctrica del 97,2% en
Zamora Chinchipe

015. Variedad de recursos turisticos naturales en
Zamora Chinchipe.

016. Politicas del canton Yantzaza con programas
(construccion de infraestructura turistica, prefactibilidad y
factibilidad de implementacion de proyectos turisticos)
O17. Yantzaza cuenta con zonas de alta biodiversidad
por la reserva biética El Zarza o la cordillera del Céndor.
018. Presencia de la empresa Lundin Gold en Yantzaza
beneficiando econémicamente a los habitantes y
personas del sector turistico (chefs, ayudantes, meseros)
del canton Yantzaza y parroquia Los Encuentros

019: Yantzaza tiene variedad de productos agricolas.
020. Presencia de la comunidad indigena Shuar en el
barrio EI Padmi, con diversidad de costumbres y
tradiciones.

021. Politica de la UNL sobre la sostenibilidad
denominado “Sostenibilidad de la gestion académica y
ampliacion del acceso a la formacion”

022. Alineacion del PEDI de la UNL con los ODS.

023. Uso y desarrollo tecnologico de la UNL con
infraestructura tecnolégica, automatizacion de procesos
y equipamiento tecnoldgico.

DO 6: D11, D2, D23 - 018, 019
Elaborar el contenido para una carta de mend.

Amenazas

Estrategias (FA)

Estrategias (DA)

Al. Riesgo pais de Ecuador 2.054 puntos

A2. Elevado indice de pobreza en el area rural del pais,
con 46,4%

A3. Escaso inventario de atractivos turisticos de la region
amazonica.

A4. Escasa infraestructura cultural en Zamora Chinchipe.
A5. Condiciones climatoldgicas del canton Yantzaza.
A6. Limitado acceso de zonas rurales a servicios basicos
del cantdn Yantzaza.

FA 1: F5, F6, F7, F8, F9, F10, F11, F12, F10,
F13, F14, F15, F16 — A1, A2, A3, A4, A5, A8,
A10, Al11.

Promover la implementacion de productos
turisticos para la EEP.

DA 1: D12, D13, D18 — A6, A7, Al2.

Capacitar al personal de la Estacion que brinda
servicios de alojamiento y alimentaciéon en
diferentes tematicas relacionadas con la
calidad de servicio.

DA 2: D3 - A9, Al13.
Contratar profesional en turismo.
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A7. Escaza cobertura de internet y telefonia celular en el

canton Yantzaza.

A8. Escasa inversion por parte del canton Yantzaza y la

débil participacion de la ciudadania, ponen en riesgo la

riqueza patrimonial cultural y natural.

A9. Sobreocupacion del suelo rural en actividades

pecuarias y agricolas dejando a un lado la parte turistica

en el cantén Yantzaza.

A10. Contaminacion de acuiferos por practicas mineras

artesanales.

All. Radio principal medio de comunicacién en zonas

rurales de la provincia de Zamora.

Al12. Establecimientos de alojamiento y alimentacion en

el cantdon Yantzaza que brindan servicios de buena

calidad.

Al13. Hoteles de Yantzaza tienen profesionales en
turismo.

DA 3: D19 — A12.
Elaborar un manual basico de funciones para
los servicios de alojamiento y alimentacion.
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6.2.2

mismo.

6.2.3

Lista de estrategias

Luego de realizar el FODA estratégico, se describen las estrategias obtenidas del

Generar alianzas con los ONG y empresas mineras para obtener recursos con el fin
de mejorar las instalaciones.

Adecuar la pagina web institucional con un link que promocione los servicios de
alojamiento y alimentacion de la EEP.

Fortalecer la red social facebook con informacion sobre los servicios de alojamiento y
alimentacion y la creacion de otras redes sociales.

Mejorar la infraestructura del area de alojamiento y alimentacion.

Adquirir e incluir nuevos materiales, utensilios equipos y amenities para los servicios
de alojamiento y alimentacion.

Disefiar un sistema de evaluacion de la calidad de los servicios de alojamiento y
alimentacion.

Elaborar el contenido para una carta de menu.

Promover la implementacion de productos turisticos para la EEP.

Capacitar al personal de la Estacion que brinda servicios de alojamiento y alimentacién
en diferentes teméticas relacionadas con la calidad de servicio.

Contratar profesional en turismo.

Elaborar un mapa basico de procesos para los servicios de alojamiento y alimentacion.

Socializacion y validacion de estrategias.

Posteriormente, se realizé la socializacion del diagnéstico y los resultados obtenidos

en la investigacion; ademas, se validd las estrategias obtenidas del FODA estratégico

mediante un Focus Group Online, en el cual estuvieron presentes el ing. Diego Loaiza, el ing.

Eduardo Rengel y la ing. Gladys Suarez. Se validaron todas las estrategias planteadas en el

TIC, puesto que, consideraron que todas son importantes para el mejoramiento de los

servicios de alojamiento y alimentacion.
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6.2.4 Estrategias de mejoramiento
A continuacién, se describen las estrategias de mejoramiento validadas con base en la herramienta propuesta por el Ministerio de Turismo

“Procedimiento para elaborar el Plan de Mejoras”
= Alianzas estratégicas de la Estacion con ONG y compafiias mineras.
La siguiente tabla explica la estrategia, los problemas identificados, solucion, responsables, recursos necesarios y fecha de cumplimiento.

Tabla 25. Estrategia de mejoramiento — Alianzas estratégicas.
HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda. Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Ing. Alexandra Ing. Diego Loaiza
Suarez Ing. Eduardo Rengel

Estrategia de mejoramiento: Alianzas con las ONGS y empresas mineras para obtener recursos con el fin de mejorar las instalaciones.
Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacion.

Nro- Problemas Solucion Responsables Recursos necesarios Fechade
identificados cumplimiento
1.- Escaso Gestionar acuerdos entre la UNL Rector de la UNL. Recursos humanos: Las alianzas se
presupuesto y las diferentes ONGS vy = Representantes y asesores legales pueden realizar
parainvertiren empresas mineras cuyo fin sea Administrador de la de las ONGS, y de las compafiias durante todo el afio.
los serviciosde el trabajo conjunto con el Estacion. mineras.
alojamiento 'y proposito de mejorar las = Rector de la UNL y su asesor,
alimentacion. instalaciones de la EEP. Coordinador de la administrador, decano responsable
Estacion. de la Estacion y coordinador de las
Estaciones Experimentales de la
1.- Acordar dia y hora de la UNL.
reunion con las  partes = Notario
interesadas.
Recursos materiales:
2.- Llevar a cabo la reunién con Computadora, internet, proyector.
el fin de planificar y concretar el
alcance, metas claras, funciones Recursos econémicos:

y duracién de la alianza.
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3.-

Firma de acuerdos vy

compromisos con el notario.

4.-

Realizar reuniones con el

motivo de dar seguimiento y
constatar el cumplimiento de lo
acordado.

Informacion de servicios en la pagina web institucional.

Tabla 26. Estrategia de mejoramiento — Informacion de servicios.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda.

Revisado por:
Ing. Alexandra Suarez.

Aprobado por:
Ing. Diego Loaiza.
Ing. Eduardo Rengel.

Fecha de aprobacién:

Estrategia de mejoramiento: Informacion de los servicios de alojamiento y alimentacion de la EEP para la pagina web institucional.

Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacién

NFo- Problemas Solucion Responsables Recursos necesarios Fechade
identificados cumplimiento
1- Pagina web Utllizando la pégina web institucional Administrador de la Recursos humanos: La péagina web
institucional con https://unl.edu.ec/investigacion/estacion- Estacion. Disefiador web. debe crearse en 3
insuficiente experimental-el-padmi se incluira un enlace que Profesional en meses.
informacién sobre redireccione a los servicios de alojamiento y marketing digital,
los servicios de alimentacion. camarografo El contenido se

alojamiento y
alimentacion  que
ofrece la EEP

1.- Realizar una primera reunion entre el
disefiador web, el profesional en marketing
digital, camarégrafo y el administrador de la EEP,
en la que se determine la informacion que se
publicara, la periocidad de publicaciones y los
disefios.

debe actualizar
Recursos materiales una vez al mes.
Computadora, internet,

software.

Recursos econémicos:
$13.896,00
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2.- Reunion para dar el visto bueno a los disefios
y posterior publicacién en la pagina web.

El contenido de la pagina web sobre los servicios
de alojamiento alimentacién debera actualizarse
una vez al mes.

Las secciones de la pagina web debe incluir.
Encabezado

= Nombre de la Estacién

= Descripcion de la EEP

= Ubicacion de la EEP

= Video de los servicios de la EEP

= |nformacién de contacto

Menu principal
= Alternativas de reservay pagos
= Ofertas
= Descuentos
= Motor de busqueda
* Preguntas frecuentes

Menu secundario
= Informacién del servicio de alojamiento y
alimentacion.
= Descripcién de habitaciones
= Descripcién del menu

Destacados
= Galeria de fotos de los servicios de
alojamiento y alimentacion
= Resefas de clientes
= |dioma disponible
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= Fortalecimiento de lared social facebook.

Tabla 27. Estrategia de mejoramiento — Fortalecimiento de la red social facebook y creacién de otras redes sociales.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda.

Revisado por:
Ing. Alexandra Suarez.

Aprobado por:

Ing. Diego Loaiza.

Ing. Eduardo Rengel.

Fecha de aprobacién:

Estrategia de mejoramiento: Fortalecimiento de la red social facebook “Estacion Experimental El PADMI - UNL”

Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacion.

Nro- Problemas Solucién Responsables Recursos necesarios Fecha de
identificados cumplimiento
1- Escaso uso e Mejorar el servicio a través de la informacién Administrador de la Recursos humanos: La red social debe
informacion en la técnica sobre los servicios de alojamiento y Estacién Profesional en marketing estar lista en 1
red social alimentacion. digital. semana, el
facebook. Community Manager contenido para la
1.- Reunién con el profesional en marketing Camarégrafo red se debe difundir

digital y el Community manager, con el fin de
determinar el tipo de informacién, los dias en
los que se publicara y los potenciales clientes
gue se desea visiten la Estacion y consuman
los servicios.

2.- Segunda reunién para dar el visto bueno a
la informacion, disefios y periocidad en la que
se publicard el contenido.

Las secciones de la red social incluyen:

Detalles

= Direccion de la EEP
= Teléfono

= Correo electrénico

Publicaciones
= Imégenes de las habitaciones, imagen con
la descripcion del mend.

Recursos materiales
Computadora, internet,
software

Recursos econémicos:
$14.952,00

2 veces a la
semana.
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= Informacion de los servicios de alojamiento
y alimentacion.

Menciones

= Clientes podran mencionar a la pagina de la
Estaciéon y compartir sus fotos, videos y
experiencias.

Opiniones

= Clientes pueden recomendar los servicios y
agregar videos y fotos de sus experiencias
en los servicios de la Estacion.

Seguidores
= Se visualiza las personas, paginas que
siguen la pagina de la Estacion.

Galeria de fotos y videos.

= Fotos y videos de los servicios de
alojamiento y alimentacién y servicios
complementarios.

Seccion de basqueda.
= El usuario explorara cualquier seccion de la
red social.
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Infraestructura del servicio de alojamiento y alimentacion.

Tabla 28. Estrategia de mejoramiento — Infraestructura de alojamiento y alimentacion.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Revisado por:
Ing. Alexandra Suarez.

Elaborado por: Victoria Pineda. Aprobado por:
Ing. Diego Loaiza.

Ing. Eduardo Rengel.

Fecha de aprobacion:

Estrategia de mejoramiento: Mejoramiento de la infraestructura del area de alojamiento y alimentacion.

Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacion.

Nro.  Problemas identificados Solucion Responsables Recursos necesarios Fecha de
cumplimiento
1.- De acuerdo alos resultados Arreglar el exterior e interior de las  Administrador de la Recursos humanos: 2 meses
de la encuesta, y por medio habitaciones: Estacion. Constructores en
de la observacion directa se = Pintar el interior y exterior de las general.
verificé que la cabanfas.
infraestructura destinada a = Restaurar los closets. Recursos materiales:
los dos servicios estd en » Cambiar la iluminacion de las Elementos,
malas condiciones y no habitaciones. instrumentos,
tienen apariencia moderna. herramientas,
Ampliar y remodelar el area de maquinas que necesita
cocina. el  profesional en
2- El éarea de cocina es arquitectura.
pequefia de  (7x2.5m);
ademas, la distribucion del Recursos econémicos:
area no es la adecuada. Adecuar areas para almacenar los 22.250,00
diferentes articulos, productos de
3.- Seguln el chek list, la EEP aseoy utileria.

no cuenta con areas
individuales para el
almacenamiento de ropa de
cama, utileria, productos de
limpieza, herramientas e
implementos para
mantenimiento.

1.- Reunién con un profesional para
conocer qué valor tiene la
ampliacion y remodelacién de la
cocina, remodelacibn de las
cabafias, construccion de bafios y
remodelacion de los ya existentes.

95



Adquisicion de nuevos materiales, utensilios, equipos y amenities.

Tabla 29. Estrategia de mejoramiento — Materiales, utensilios, equipos y amenities.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda. Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Ing. Alexandra Suarez. Ing. Diego Loaiza.
Ing. Eduardo Rengel.

Estrategia de mejoramiento: Adquirir e incluir nuevos materiales, utensilios equipos y amenities para los servicios de alojamiento y alimentacion.

Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacion.

NFo- Problemas identificados Solucién Responsables Recursos necesarios Fecha de
cumplimiento

1.- Escasos materiales, Adquisicion de  materiales, Administrador de la Recursos humanos: 1 afo
utensilios y equipos en los utensilios, equipos y amenities Estacion. Persona encargada de
dos servicios. necesarios para brindar el la compra y traslado
servicio de alojamiento 'y hacia la Estacion.
alimentacion.

Recursos materiales:
Vehiculo

1.- Realizar un inventario de los

materiales, equipos, utensilios

que dispone la Estacion y de los

que necesitan ser reemplazados

por nuevos.

2.- Definir mediante un listado

definitivo de los materiales,

equipos, utensilios y amenities

que deben ser adquiridos.
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= Sjstema de evaluacién de calidad.

Tabla 30. Estrategia de mejoramiento — Sistema de evaluacion de calidad.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda. Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Ing. Alexandra Suarez. Ing. Diego Loaiza.

Ing. Eduardo Rengel.

Estrategia de mejoramiento: Sistema de evaluacion de la calidad para los servicios de alojamiento y alimentacion.

Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacion.

Niro. Problemas identificados Solucién Responsables Recursos necesarios Fecha de
cumplimiento

1.- El personal de la Estacién no Medir la calidad de servicio a Administrador de la Recursos humanos: 1 mes
realiza una evaluacion de través de un formulario con EEP. Ingeniero en software
calidad de los servicios, pues cddigo QR dirigido a los
no cuentan con una Vvisitantes. Recursos materiales:
herramienta que les permita Computadora, internet,
valorar la percepcion de los Através de un cédigo QR para el software.
servicios de alojamiento y servicio de alojamiento y otro
alimentacion. para el servicio de alimentacién Recursos econémicos:
disponibles en la pagina web de $450,00

la UNL redireccionard a una
pagina en la que se encontrara
un formulario en el cual el cliente
evaluard la calidad de los
servicios de alojamiento vy
alimentacion.




= Contenido para una carta de menu.

Tabla 31. Estrategia de mejoramiento — Contenido para una carta de menu.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda.

Revisado por:
Ing. Alexandra Suarez.

Aprobado por:
Ing. Diego Loaiza.
Ing. Eduardo Rengel.

Fecha de aprobacion:

Estrategia de mejoramiento: Elaborar el contenido para una carta de menu.

Nombre del servicio: Alimentacion.

Nro- Problemas identificados

Solucién

Responsables

Recursos necesarios

Fecha de
cumplimiento

1.-  Elservicio de alimentacion no
cuenta con una carta mend
gue informe a los clientes de
los platos que se ofrecen.

Elaboracion del contenido para
una carta menu que informe
sobre los platos que se brindaran
en el servicio de alimentacion.

1.- Realizar el contenido de la
carta menu en tres idiomas,
inglés, espafiol y mandarin.

La carta contendra 2 tipos de
menus:

Menu  ejecutivo 'y  menl
estudiantil.

» Desayunos: proteina,
cereales, producto de
panaderia, bebida.

= Almuerzos: carbohidrato,
proteina, ensalada.

Entrada

Plato fuerte

Postre

Bebidas calientes

Administrador de Ila
Estacion.

Recursos humanos:
Disefiador gréfico

Recursos materiales:
Computadora, impresora
Papel

Recursos econémicos:
$82,00

1 mes
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Bebidas frias
= Cena: proteina, carbohidrato,
ensalada, bebida, postre.

= Promover laimplementacion de productos turisticos.

Tabla 32. Estrategia de mejoramiento — Implementacion de productos turisticos.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda.

Revisado por:
Ing. Alexandra Suarez.

Aprobado por:

Ing. Diego Loaiza.

Ing. Eduardo Rengel.

Fecha de aprobacién:

Estrategia de mejoramiento: Promover la implementacién de productos turisticos para la EEP.

Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacion.

Nro.  Problemas identificados Solucion Responsables Recursos necesarios Fechade
cumplimiento

1.- Falta de productos turisticos Impulsar el desarrollo de la ruta Administrador de la Recursos humanos: 1 afio

gue promuevan las visitas a agroturistica propuesta por el ing. Estacion. Guias de turismo.

la Estacion, lo cual no Edisson Javier Saca Ramon. Personal técnico:

permite que se generen (Médico Veterinario,

ingresos econémicos para Objetivo de la ruta: incrementar Ingeniero, Forestal,

el mejoramiento de los dos los ingresos de la Estacion y crear Ingeniero Agrénomo

servicios. fuentes de empleo. Guardia de Seguridad).

Personal que trabaja en

2.- Escaso presupuesto para Para el desarrollo de la ruta se ha la Estacion.

invertir en los servicios de
alojamiento y alimentacién

tomado en cuenta las actividades
agropecuarias, aprovechando las
formas de trabajo y produccién,
conjugando con recorridos en el
jardin botanico y el bosque nativo
donde se puede observar flora
tipica del lugar, asi mismo disfrutar
de la gastronomia tipica, hacer
uso de la piscina, visita al museo y
tomar un placentero descanso.

Recepcionista.
Personal de
Personal de
(chef/o y mesero)

aseo
cocina:
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= Capacitacion al personal.

Tabla 33. Estrategia de mejoramiento — Capacitacién al personal.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda. Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Ing. Alexandra Suarez. Ing. Diego Loaiza.
Ing. Eduardo Rengel.

Estrategia de mejoramiento: Capacitar al personal de la Estacién en diferentes tematicas relacionadas con la calidad de servicio.

Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacion

NFo- Problemas identificados Solucion Responsables Recursos necesarios Fechade
cumplimiento

1.- De acuerdo al resultado de Llevar a cabo las capacitaciones Administrador de Ila Recursos humanos: Las capacitaciones
las encuestas, el personal del dirigidas al personal de la Estacion Capacitadores se desarrollaran
servicio de alojamiento no Estacion. especializados en turismo. cada mes.
tiene  conocimiento  para Participantes
responder inquietudes y no = Calidad de servicio vy
brinda una atencién atencién al cliente. Recursos materiales:
individualizada. = Disefio y planeacion de Proyector, computadora,

mend. objetos de  escritorio,
= Imagen personal. uniformes.
= Buenas Practicas de

Manufactura. Recursos econémicos:
» Liderazgo de equipo $115,00

= Ingles basico.

2.- Conforme a la observacion El personal debe llevar el El personal debe
directa, el personal no cuenta uniforme Unicamente la jornada contar con  su
con uniforme. laboral, cuando se brinde el uniforme en un

servicio de alojamiento y el mes.

servicio de alimentacion.
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= Contratar personal en turismo.

Tabla 34. Estrategia de mejoramiento — Contratacién de personal en turismo.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda.

Revisado por:
Ing. Alexandra Suarez.

Aprobado por:

Ing. Diego Loaiza.

Fecha de aprobacién:

Ing. Eduardo Rengel.

Estrategia de mejoramiento: Contratar personal en turismo

Nombre de los servicios: Alojamiento y alimentacion

Nro- Problemas identificados

Solucién

Responsables

Recursos necesarios

Fecha de
cumplimiento

1.- La Estacibn no dispone
profesionales en turismo.

Contratar personal profesional
en turismo que se desempefie en
el area de alojamiento vy
alimentacion de la Estacion.

Personal en turismo que se
necesita en la EEP:

» Recepcionista

= Camareras

* Botones

= Cocinero

*= Ayudante de cocina

= Mesero

= Bodeguero

Perfil del profesional en el
servicio de alojamiento vy
alimentacion.

= Buena presencia.

= Orientacion al servicio.

= Capacidad para trabajar en
equipo.

= Responsabilidad y eficiencia.

» Capacidad de comunicacion.

Administrador
Estacion.

de

la Recursos humanos:
Personal para el servicio

de alojamiento y
alimentacion.
Recursos econémicos:

$38.910,00

1 afo
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» Flexibilidad y disposicién por
aprender.

» Habilidades de resolucion al
problema.

»= Conocimientos especificos
del area de trabajo.

= Conocimiento basico de
idiomas.

= Ser creativos e innovadores.

= Mapade procesos paralos servicios de alojamiento y alimentacién.

Tabla 35. Estrategia de mejoramiento — Mapa de procesos para el personal.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Victoria Pineda.

Revisado por:
Ing. Alexandra Suarez.

Aprobado por:

Ing. Diego Loaiza.

Fecha de aprobacién:

Ing. Eduardo Rengel.

Estrategia de mejoramiento: Elaborar un mapa de procesos para los profesionales en turismo en los servicios de alojamiento y alimentacién

Nombre del servicio: Alojamiento y alimentacion

Nro. Problemas identificados Solucion Responsables Recursos necesarios Fechade
cumplimiento
1.- Inexistencia de un manual de Realizar un mapa de procesos Administrador de Ila Recursoshumanos: El manual baésico
procesos en el servicio de para el personal de la EEP en el Estacion. Personal en turismo debe estar

alojamiento y alimentacion,

para el personal la EEP

cual se exprese, de manera
explicita y funcional, informacion
e indicaciones sobre las
actividades, tareas,
asignaciones y procesos que
debe realizar el personal que

desarrolle funciones en el
servicio de alojamiento 'y
alimentacion.

Recursos materiales:
Computadora
Proyector

Impresora

Hojas bond

finalizado en 1 mes.
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En el mapa constara el proceso
que debe seguir el personal en

turismo:

Recepcionista
Camarera

Botones

Cocinero

Ayudante de cocina
Mesero

Bodeguero
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6.2.5 Desarrollo de las estrategias propuestas

Se detallan las estrategias que se han considerado mas importantes y que contribuirian de manera directa al mejoramiento de los servicios

de alojamiento y alimentacion en la Estacion Experimental EI Padmi.

6.2.5.1 Infraestructura del servicio de alojamiento y alimentacién

= Area de alojamiento: A continuacién, se muestra el prototipo de como debe ser una habitacion, se indican ademas el

equipamiento, ropa de cama que debe tener para brindar un buen servicio a los clientes.

Tomacorriente 1 i i
Basurero T Tomacorriente 2 Teléfono
3 a Mesa de
; —_—
i - noche
Almohadas « f “
Protector de almohadas + Informativos:
; < = Uso eficiente de
Colchon d= 0,60 cm energia eléctrica.
Protector de colchén = Politicas _
. < = Horario (check in —
Sabanas check out)
Cubrecama < = Teléfonos de
< emergencia.

Cobijas

0,60 cm

d=

Closet

1

@_

—» Mesa

> Silla

<4

Televisor

\ 4
Aire acondicionado
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Area de alimentacion

Aire
acondicionado Televisor

T

Ventana

1

N\ R

Informativos:

= Horarios de
atencion. <

= NUmero de
emergencia.

= Aforo permitido.

Acceso al area
de cocina

T

N

= Mantel

= Cubremantel

= Condimenteros
= Porta servilletas
= Porta cubiertos

—® Ventana

Piso
antideslizante

T T !
Area de Televisor Aire Ventana
pedidos y caja acondicionado
de cobro
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» Areade cocina

Ventana

= Extintor

= Botiquin
primeros
auxilios

de

= Alarma de
incendios
= Detector

humo

de

= Dispensador de
toallas desechables

= Dispensador de jabon

= Dispensador de

desinfectante

Acceso al area de
bodega

Acceso a
restaurante

Sumideros
agua.

de

Piso antideslizante

4

A

Estanteria
alimentos:
15 cm del piso.

de

15 cm de la pared

T]

<+

»
»

!

Salida de
emergencia

Aire

acondicionado

'

Nevera

Ventana

Estanteria de vaijilla,
cristaleria, cuberteria
e implementos de
cocina:

15 cm del piso

15 cm de la pared

Extractor de humoy
olores

Microondas
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6.2.5.2 Adquisicion de nuevos materiales, utensilios, equipos y amenities

La tabla 36 contiene la lista de implementos basicos que deberia tener la EEP a partir

del diagnoéstico que se realiz6 y segun la capacidad que tiene la misma.

Tabla 36. Materiales, equipos y amenities para el servicio de alojamiento.

Descripcién del
producto

Cantidad

Condicion de uso

Materiales

Dispensador de jabén

No forzar la tapa de recarga superior en la instalacién o en
el abastecimiento de liquido.

No exponer el producto a objetos que contengan filos
agudos y/o cortantes.

Deben ser ubicados en los bafios compartidos para varones
y mujeres.

Dispensador de toallas

Colocarse a una altura que sea cémoda.

Realizar un mantenimiento regular para evitar obstrucciones
0 problemas de dispensacion.

Respetar las capacidades de carga y no sobrecargar el
dispensador.

Seran ubicados en los bafios compartidos para varones y
mujeres.

Botiquin  de
auxilios

primeros

Sirve para actuar en caso de lesiones leves o
indisposiciones, gue no necesiten asistencia sanitaria.
Ubicar en un lugar fresco, seco y limpio de facil acceso, no
ubicar en el bafio ni cocina.

Ropade cama

Protector de colchén

60

Asegurarse que el protector tenga un buen sistema de
fijacion.

No usar lejias, ni detergentes agresivos, ni suavizantes a
riesgo de destruir las propiedades del producto

Cobijas

120

Seguir las instrucciones del fabricante para el lavado y
secado.

Almacenar en un lugar fresco y seco.

Rotar el uso para evitar desgastes.

Almohadas

120

Lavar la almohada segin las instrucciones del fabricante,
optando por aquellas que sean lavables a maquina o lavado
en seco.

Utilizar fundas de almohada hipoalergénicas.

Sabanas

60

Seguir las indicaciones del lavado y secado proporcionadas
por el fabricante.

Lavarlas regularmente para mantener la frescura e higiene.
Almacenar en un lugar seco y fresco.

Planchar para obtener un terminado més pulido.

Equipos

Lavadora

Limpiar regularmente el dispensador de detergente y filtro
para prevenir obstrucciones y malos olores.

Utilizar la cantidad adecuada de detergente segun las
recomendaciones del fabricante.

Debe ser ubicada en el area de lavado.

Secadora

Limpiar el filtro de pelusa antes y después de cada uso.
Verifica y limpia la salida del aire del conducto.

Ajustar la carga segun la capacidad recomendada, evitar
sobrecargar para evitar desgastes.

Debe ser ubicada en el area de lavado.

Aire acondicionado

25

Limpiar o cambiar regularmente los filtros de aire.

Limpiar la bobonas y aletas del evaporador y condensador.
Asegurarse que no haya obstruccién alrededor de las
unidades del exterior.
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Seran ubicados en cada habitacion.

Amenities
Uso exclusivo durante la estancia, no ser retirados con el
Jabones personalizados 100 propdsito de evitar el desperdicio.
para bafio Seguir las instrucciones de uso dependiendo del producto.
Ubicar en cada una de las habitaciones.
Uso exclusivo para uso personal de la limpieza del cabello.
Shampo en sachet 100 Seguir las instrucciones de uso dependiendo del producto.
Ubicar en cada una de las habitaciones.
Uso exclusivo para uso personal de la limpieza del cabello.
Acondicionador en sachet 100 Seguir las instrucciones de uso dependiendo del producto.
Ubicar en cada una de las habitaciones.
Tomar en cuenta las recomendaciones de lavado de
Toallas de bafio 120 acuerdo al fabricante.

Cambiar y lavar después de cada uso.
Ubicar en cada una de las habitaciones.

La siguiente tabla muestra los materiales, equipos, utensilios necesarios minimos para
el area de alimentacion, para ello se hatomado en cuenta la capacidad del restaurante, siendo

30 personas.

Tabla 37. Materiales, utensilios, equipos y mobiliario para el servicio de alimentacion.

Descripcion Cantidad Condicién de uso
Materiales

No forzar la tapa de recarga superior en la instalaciéon o en
el abastecimiento de liquido.

Dispensador de jabén 1 No exponer el producto a objetos que contengan filos
agudos y/o cortantes.
Ubicar en el area de lavado de la cocina.
Colocarse a una altura que sea comoda.

Dispensador de toallas 1 Ubicar en el &rea de lavado de la cocina.
No forzar la tapa de recarga superior en la instalaciéon o en
el abastecimiento de liquido.

Dispensador de 1 No exponer el producto a objetos que contengan filos

desinfectante agudos y/o cortantes.
Ubicar en el area de lavado de la cocina.
Sirve para actuar en caso de lesiones leves o

Botiqguin de primeros 1 indisposiciones, que no necesiten asistencia sanitaria.

auxilios Ubicar en un lugar fresco, seco y limpio de facil acceso, no
ubicar en el bafio ni cocina.

Manteleria

Mantel 10 Usar el mantel de acuerdo con el proposito previsto,
almacenar en un lugar limpio seco cuando no esté en uso.
Evitar el contacto con sustancias que puedan dafar el

Cubre mantel 10 tejido.
Almacenar en un lugar limpio y secé, alejado de la luz para
evitar decoloraciones.

Menaje

Plato hondo 40 Sirve para servir sopas o cremas.

Plato llano 40 Sirve para servir ensalada, arroz, guarniciones.

Plato para postre 40 Sirve para servir postre

Tazay plato para café 40 Evitar cambios abruptos en la tecnologia, revisar la

compatibilidad con el microondas y lavavajillas.
Evitar golpes, usar las piezas para el uso designado.
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Cuchillo, tenedor,

Tenedor para pinchar o recoger el alimento, como soporte

cuchara, cucharilla. 90 de ayuda con el cuchillo para cortar los alimentos, cuchara,
para sopas o cremas.
Vasos de cristal 40 Para jugo, refrescos.
Salero 9 Uso exclusivo para sal.
Pimentero 9 Uso exclusivo para pimienta.
Azucarero 9 Uso exclusivo para azlcar.
Porta servilletas 9 Uso exclusivo para servilletas.
Porta cubiertos 9 Mantiene los cubiertos limpios, ordenados.
No limpiar con alcohol o quimicos.
Set de coladores 3 Colar, caldos, salsas, cremas.
Jarra grande 10 Uso para jugos, refrescos.
Juego de cuchillos:
Mondador o para pelar 2 Pelar y cortar vegetales y fruta.
Hacha 2 Cortar los huesos y la carne en las piezas grandes.
Cucharon 4 Extraer porciones de la olla, remover alimentos.
Rallador 3 Rallar todo tipo de productos
Pelador 3 Pelar todo tipo de verdura o fruta.
Tablas de corte
Azul 2 Para los pescados y mariscos.
Amarilla 2 Para carnes blancas.
Roja 2 Para las carnes rojas.
Verde 2 Para frutas, vegetales, hortalizas.
Marrén 2 Para productos cocinados.
Blanca 2 Para los quesos, pastas, pany para uso general.
Equipo menor
Permite cocinar alimentos como carne, pescado y verduras.
Precalentar la plancha, durante la coccion ajustar la
Plancha 1 temperatura de acuerdo al alimento.
Utilizar utensilios metalicos que no rayen la superficie.
Limpiar después de cada uso.
Medir las proporciones de café y agua de acuerdo a las
Cafetera 1 indicaciones del fabricante.
Limpiar regularmente los componentes extraibles, como la
porta filtros y la jarra.
Apagar la cafetera cuando no esté en uso.
Permite calentar cualquier tipo de alimento.
Microondas 1 Evitar calentar en recipientes metalicos, recipientes,
botellas y tarros herméticos o sellados al vacio.
No encender el microondas si el horno esté vacio.
Permite cocinar gofres.
Waflera 3 Después de usar limpiar bien entre los cuadros.
Silas placas son desmontables lavar con jab6n y agua tibia.
No transportarla por el asa.
Equipo mayor
Permite almacenar frutas, verduras, carnes.
Almacenar los alimentos en recipientes herméticos, evitar
Refrigerador 1 introducir alimentos calientes directamente.
Realizar limpiezas periédicas para prevenir olores y
proliferacion de baterias.
Mantener una limpieza regular de los quemadores y las
Cocina industrial 1 superficies circundantes.
Apagar los quemadores cuando no estén en uso.
Utilizar utensilios aptos para horno.
Realizar una limpieza regular, especialmente de la puerta'y
Horno 1 los elementos de calefaccion.

Usar guantes de proteccion.
Ajustar la temperatura y el tiempo de coccidn adecuados.
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Asegurar que la campana esté instalada a la altura y
distancia recomendadas sobre la superficie de coccion para

Equipo de extraccion de 1 asegurar una captura eficiente de olores y vapores
olores Encender al menos 10 minutos antes de comenzar a
generar vapores. Luego de terminar, debe permanecer
encendida por 15 minutos como minimo para garantizar que
todos los vapores fueron evacuados.
Mantener fuera las manos, la ropa y los utensilios mientras
esta en operacion.
Batidora industrial 1 Asegurarse de que la batidora esté correctamente
ensamblada antes de su uso.
Realizar intervalos de descanso, especialmente en mezclas
mas densas.
Ajustar la velocidad segun los ingredientes.
Licuadora industrial 1 Utilizar la licuadora en intervalos y no exceder su capacidad
maxima.
Limpiar la licuadora inmediatamente después de cada uso.
Extractor de jugo 1 Segquir las instrucciones de uso del fabricante, las etiquetas
del producto y las advertencias antes de usar el producto.
Ajustar a la temperatura ideal de -18°C.
Mantener las puertas cerradas.
Limpiar las juntas de gomas de forma regular.
Congelador 1 No llenar en exceso.
No guardar alimentos calientes.
Ordenar los alimentos listos para consumir, alimentos por
procesar.
Mo poner alimentos abiertos.
Bateria de cocina
Ollas (25 litros) 3 Verificar que las ollas sean compatibles con la estufa.
Ollas (20 litros) 3 No raspar ni usar estropajos metalicos.
Ollas (15 litros) 3 No usar detergentes agresivos.
Ollas (10 litros) 3
Para cocinar todo tipo de carnes, legumbres y verduras.
No alterar, ni manipular ninguno de los sistemas de
Ollas de presion (15 - 20 2 seguridad.
litros) No forzar la apertura de la olla a presion.
No llenar la olla méas de dos terceras partes de su
capacidad.
No poner debajo del grifo de agua fria.
Set de sartenes: sartén Antes de su primer uso, lavar el sartén, untar con aceite en
grande, mediano, 2 la parte interior y calentar a fuego bajo de 2 a 3 minutos,
pequefio dependiendo del tamafio del sartén.
Lavado con esponja y detergente no agresivo.
Mobiliario
Cuidar la ubicacién de la mesa, evitando la exposicion a la
Mesas 10 luz, verificar la capacidad de carga, asegurar que puedan
soportar el peso de platos y utensilios sin deformarse.
Cuidar la ubicacion de la silla, evitando la exposicién a la
Sillas 42 luz.

Verificar la capacidad de carga.

6.2.5.3 Sistema de evaluacion de la calidad para los servicios de alojamiento
y alimentacion.
A continuacion, se describen los formularios de evaluacién de calidad de los servicios
de alojamiento y alimentacion de acuerdo a la herramienta para la gestion de la calidad

turistica “Procedimiento de medicién y evaluacion de la satisfaccion del cliente” propuesta por
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el MINTUR. En la cual se especifica los atributos importantes en el ambito del servicio: La
amabilidad y buena atencion de los empleados, la limpieza de las instalaciones, la localizacién,

la calidad de los alimentos y la profesionalidad de los empleados.

Tabla 38. Formulario para evaluar la calidad del servicio de alojamiento de la EEP.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Por favor, ayddenos a mejorar la calidad del servicio de alojamiento, su | Afio Mes Dia
opinién nos importa.
Nombre:
Sexo M F
Email: Edad
Tipo de viaje: Negocio Turismo Otro:

¢Cobmo nos conocid?

Web Redes sociales Folleteria Recomendacion

SERVICIO VALORADO - ALOJAMIENTO
Nro. Interrogante Escala de valoracién
Bueno | Regular | Malo

a) ¢, Coémo fue el trato que le proporcionoé el personal del servicio
de alojamiento?

b) ¢, Coémo califica las instalaciones del servicio de alojamiento?

c) ¢ Los precios estan acordes con los servicios?

d) ¢, Coémo le pareci6 la calidad de nuestros productos/servicios?

e) ¢Volveria a elegirnos? Sl NO

¢ Tiene usted sugerencias para poder mejorar?
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= Cdbdigo QR paralavaloracion de la calidad del servicio de alojamiento.

El codigo QR disponible en la pagina web de la UNL redireccionard a una pagina en la

gue se encontrara un formulario, en el mismo el cliente evaluara la calidad del servicio de

alojamiento.

=]} [=]
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- q_'l:-
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acuerdo al nivel de satisfaccion que tengan los clientes sobre el servicio recibido.

Tabla 39. Formulario para evaluar la calidad del servicio de alimentacion de la EEP.

Formulario para conocer la calidad del servicio de alimentacion, la cual se conocera de

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

opinién nos importa.

Por favor, ayldenos a mejorar la calidad del servicio de alimentacion, su | Afio

Mes

Dia

Nombre: Sexo

M F
Email: Edad
Tipo de viaje Negocio Turismo Otro:

¢, Cémo nos conoci6?

Web Redes sociales Folleteria Recomendacion

SERVICIO VALORADO - ALIMENTACION
Nro. Interrogante Escalade valoracién
Bueno | Regular | Malo
a) | ¢Como fue el trato que le proporciond el personal del servicio de
alimentacion?

b) | ¢Como califica las instalaciones de del servicio de alimentacion?

c) | ¢Los precios estan acordes con los servicios?

d) | ¢Como le parecié la calidad de nuestros productos/servicios?
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e) | ¢Volveria a elegirnos? SI NO

¢ Tiene usted sugerencias para poder mejorar?

= Cddigo QR paralavaloracion de la calidad del servicio de alimentacién.

El cédigo QR sera utilizado para valorar la calidad del servicio de alimentacion, el

mismo estard disponible en la pagina de la UNL.

(BTt e [
iy
o 0 LA, O
[O[RE b Ty

Procedimiento parala obtencion de los resultados de las encuestas.

a) Tabulacion de datos.

b) Andlisis mensual del nivel de satisfaccion del cliente respecto a los servicios
recibidos.

C) Establecer un indice aceptable de satisfaccion del 80% minimo.

d) Elaborar un informe de los resultados obtenidos de las encuestas.

e) El andlisis debe contener conclusiones, recomendaciones (quejas, reclamos o

sugerencias) para aplicar acciones correctivas.

Procedimiento pararealizar el informe de satisfaccion de cliente.

Acciones correctivas:

. Si los resultados estan por debajo de lo establecido (80% minimo) el
responsable debe aplica acciones correctivas y de mejoras.

. Si el resultado esta sobre el indice establecido, el responsable debera aplicar

acciones preventivas.

Los servicios de alojamiento y alimentacién de la EEP no tienen alta demanda de
clientes, por lo tanto, se recomienda que el informe sobre los resultados de las encuestas se

desarrolle cada tres meses.
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Tabla 40. Tabla para la elaboracion del informe sobre la satisfaccion del cliente.

INFORME DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Elaborado por: Aprobado por: Fecha de elaboracion: Fecha de

aprobacién:

OBJETIVO:

METODOLOGIA UTILIZADA:

RESUMEN DE LOS RESULTADOS:

CONCUSIONES:

1.
2.
3

RECOMENDACIONES:

1.
2.
3.
4

Responsable de la herramienta: Administrador:

Firma: Firma de aprobacion:
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6.2.5.4 Capacitar al personal de la Estacién en diferentes tematicas relacionadas con la calidad de servicio

En la tabla 40 se muestran las capacitaciones correspondientes a los servicios de alojamiento y alimentacion.

Tabla 40. Capacitaciones al personal de la Estacion.

DATOS SOBRE LAS CAPACITACIONES

Nombre de las capacitaciones

Capacitaciones para el buen servicio en el area de alojamiento y alimentacién hacia los clientes.

Participantes

Personal de la Estacion Experimental El Padmi.

Inicio y  término de
capacitaciones

las 5 meses — 3 horas.

Horario 09h00 a 12h00.
Forma de capacitacion Teorica/practica.
Lugar Instalaciones de la Estacion Experimental El Padmi.

Personal capacitador

MINTUR / carrera de Turismo y empresas.

Precio por capacitaciones

Gratuitas.

Tipo de certificacion

Asistencia y aprobacion (40 horas).

FINALIDAD DE LAS CAPACITACIONES: La finalidad de las capacitaciones es proporcionar al personal de la Estacion las habilidades teéricas y practicas
necesarias para ofrecer un servicio de calidad. Esto incluye competencias en atencion al cliente, la creacién de menis mediante la preparacion de alimentos
en condiciones adecuadas, como la proyeccién de una imagen personal positiva, asegurando asi una experiencia éptima para los clientes.

TEMATICAS

SERVICIO

HORAS POR
CAPACITACION

HORARIO

LUGAR

CONTENIDOS

Atencion al clientey
calidad del servicio

Alojamientoy
alimentacion

40 horas

09h00 a 12h00

Instalaciones de la
Estacion

Atencion al cliente.

Reglas para una buena atencién al
cliente.

Elementos de atencioén al cliente.
Tipos de clientes.

Satisfaccion al cliente.

Servicios turisticos.

Clasificacion de los servicios
turisticos.

Calidad de servicio.

Principios de la calidad.
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Imagen personal

Alojamiento y
alimentacion

40 horas

09h00 a 12h00 Instalaciones de la

Estacion

* Imagen personal.

= Vestuario.

= Forma corporal al momento de
vestir.

= Cddigo de vestuario.

= Etiqueta y protocolo.

= Cuidado personal.

= Comportamiento y actitud.

* Lenguaje corporal y comunicacion
corporal.

Liderazgo de equipo

Alojamientoy
alimentacion

40 horas

09h00 a 12h00 Instalaciones de la

Estacién

» ¢, Qué es liderazgo?

= Gestion de emociones.

= Espiritu de equipo.

= Manejo de relaciones en el trabajo.

= Trabajo en equipo.

= Comunicacion asertiva y
estratégica.

= Resolucion de conflictos.

Ingles basico

Alojamiento y
alimentacion

40 horas

09h00 a 12h00 Instalaciones de la

Estacion

» Palabras basicas.

= Saludos.

= Verbos.

= Ndmeros.

* Preguntas.

= Actividades.

» Dias de la semana y meses del afo.

Buenas préacticas de
manufactura

Alimentacion

40 horas

09h00 a 12h00 Instalaciones de la

Estacion

= ; Qué son las BPM en alimentos?

» Tipos de contaminacién en
alimentos (fisica, quimica, biolégica)

= Contaminacion cruzada.

= Inocuidad de los alimentos.

= Medidas para evitar la
contaminacion alimentaria.

= Conservacién y almacenamiento de
alimentos.

» Local e instalaciones, personal,
utensilios y equipos del servicio de
alimentacion.
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= Historia del servicio de comida,
evaluacion y planeacién de mendus.
» Consideraciones y limitacién en la

Disefio y planeacion de Alimentacién 40 horas 09h00 a 12h00 Instalaciones de la planeacién del mend.
menus Estacion = Control de costos y precios en el
menu.

= Bebidas en el mend.
= Mecanica del menu.
= Produccion y servicio del mend.
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6.2.5.5 Contratar personal en turismo.
Se describen los cargos basicos para el correcto funcionamiento del servicio de
alojamiento y alimentacion, los mismos se detallan en base a los documentos técnicos del

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.

Tabla 41. Personal necesario para los servicios de alojamiento y alimentacion.

Cargos
Servicio de alojamiento Servicio de alimentacion
Administrador
Recepcionista Cocinero
Bodeguero Ayudante de cocina
Camareras Mesero
Botones

= Personal para el servicio de alojamiento.

Tabla 42. Perfil profesional y funciones — recepcionista.
Personal para el servicio de alojamiento
Recepcionista Area Alojamiento
= Cumplir los procesos de recepcion, registro, acomodacion y salida del
Descripcién de la huésped.
ocupacion = Ser nexo entre el huésped y los diferentes servicios del establecimiento
= Atender teléfono y caja.
= Cubrir ciertas actividades del botones, camarera y seguridad cuando sea
necesario.
Competencias

Nombre del cargo

Funciones

= Procesos de ingreso (check in) y salida
(check out) del huésped.

= Procedimientos de control relacionados con
el acceso a las habitaciones.

= Funciones y responsabilidades de los
diversos servicios de un hotel.

= Procedimientos bésicos de telefonia,
cédigos para llamadas nacionales e
internacionales, tarifas, horarios con
descuentos, posibilidades de uso de celular,
niameros de teléfonos Utiles y de
emergencia y el uso de la guia telefénica.

= Términos técnicos del hoteleria relativos a
la recepcion.

= Contabilidad basica.

= Requisitos de higiene personal adecuados
a su ocupacion.

= Computacion e internet.

= Informacion de eventos y atractivos
turisticos locales.

= Técnicas de servicio al cliente.

= Manejo de pagos en cheque, efectivo,
tarjeta de crédito u otros.

Registrar el ingreso del huésped (check in).
Acomodar al huésped en la habitacién.
Controlar el acceso a las habitaciones.

Apoyar al huésped.

Apoyar a la administracion.

Efectuar los procedimientos de salida del
huésped (check out).

Realizar los trabajos de auditoria nocturna.
Entregar la recepcion al turno correspondiente.
Cuidar el &rea de recepcion.

Operar los equipos de recepcion.

Actuar como nexo entre el huésped y otros
departamentos del establecimiento.

Velar por la seguridad y privacidad del huésped
y del establecimiento.

Asegurar la satisfaccion del cliente.

Cuidar de la apariencia personal.

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (2007,p.7-9).
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Tabla 43. Perfil profesional y funciones -camarera.

Personal para el servicio de alojamiento

Nombre del cargo Camarera Area Alojamiento
Descripcién de la = Limpiar, higienizar y organizar las habitaciones y areas sociales.
ocupacion » Inspeccionar la habitacién para la salida del huésped.

= Reponery controlar el material; atender pedidos y reclamos.

Competencias Funciones

= Técnicas de limpieza, ordenamiento y aseo = Limpiar, asear y ordenar las habitaciones.
aplicables a instalaciones y equipos de uso = Adecuar la habitacidn para recibir al huésped:

comun en habitaciones y areas sociales. = Inspeccionar el estado de una habitacion.
= Técnicas de montaje de camay presentacién = Verificar el funcionamiento y el confort de la
de piezas de menaje y otros elementos. habitacién.
= Requisitos de higiene personal y seguridad = Ordenar la habitacion ocupada.
en el trabajo. = Efectuar controles y registros.
= Operacion de equipos y aparatos de uso mas = Operar equipos de trabajo.
comun en las habitaciones. = Brindar informacion del establecimiento al
= Procedimientos para asegurar la privacidad y huésped.
seguridad del huésped. = Actuar como nexo entre el huésped y otros
= Servicios de hoteleria. departamentos del establecimiento.
= Funciones generales de cada departamento = Velar por la seguridad y privacidad del
de un establecimiento de alojamiento. huésped.
= Rutinas de lavanderia y mantenimiento = Asegurar la satisfaccion del cliente.
preventivo. = Cuidar de la apariencia personal.
= Procedimientos de manejo de minibares = Mantener la comunicacion con los demés
= Manejo de formularios. departamentos.

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (2007,p.7-8).

Tabla 44. Perfil profesional y funciones — botones.

Personal para el servicio de alojamiento

Nombre del cargo Botones Area Alojamiento

= Controlar la entrada y salida de personas del establecimiento.
Descripcion de la » Recibir y acompafiar al cliente en la entrada y salida del establecimiento.
ocupacién = Acomodar al huésped en su habitacion; orientar y proveer informacién al

cliente; distribuir mensajeria interna y externa.

Competencias Funciones

= Servicios de hoteleria, conocimiento de las = Controlar, recibir y atender al cliente en la
funciones generales de cada &rea de un entrada
establecimiento de alojamiento. = Acompafiar al huésped.

= Procedimientos en caso de emergencias. = Atender al huésped en la salida.

= Primeros auxilios basicos. = Controlar la entrada y salida de equipaje.

= Requisitos de higiene personal. = Cuidar del parqueo del vehiculo.

= Nociones de comportamiento humano. = Recibir y distribuir correspondencia.

= Técnicas de servicio al cliente. = Apoyar al cliente.

= Vocabulario técnico aplicado al cargo o = Velar por la privacidad y la seguridad del
departamento. cliente y del establecimiento.

= Asegurar la satisfaccion del cliente.
= Cuidar de su apariencia personal.
= Apoyar al equipo humano de trabajo.

Nota. Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (2007,p.6-8).
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= Personal para el servicio de alimentacion

Tabla 45. Perfil profesional y funciones — cocinero.

Personal para
el servicio de alimentacion

Nombre del cargo

Cocinero

Area Cocina

ocupacion

Descripcién de la = Ejecutar recetas; comprender los procesos de elaboracion, preparacion,
montaje y presentacion de ensaladas, platos calientes y frios,

guarniciones, fondos, salsas y postres.

Competencias

Funciones

Procedimientos basicos de inventario y de
rotacion de existencia (stock).

Técnicas de manipulacién, conservacion y
almacenamiento de alimentos

NTE INEN 2 458

Procedimientos de emergencia.
Procedimientos de apertura y cierre del area
de trabajo.

Técnicas de corte y moldeado.
Aprovechamiento 'y porcionamiento de
Alimentos.

Aprovechamiento y porcionamiento de
alimentos.

Ingredientes e insumos basicos de la cocina,
alternativas de sustitucién, temporada y
formas de temperar y marinar alimentos
Datos histéricos y recetas basicas de
ensaladas, platos calientes y frios,
guarniciones, fondos, salsas y postres
calientes y frios de la cocina nacional e
internacional, para los varios tipos de
servicios

Técnicas de descongelacion, coccion y
flambeo, con observacién de punto, tiempo,
textura, sabor, color y conservacién de las
propiedades de los alimentos.

Técnicas de combinacion de alimentos de
acuerdo con color, textura, aroma, paladar y
aspecto visual.

Principales tipos de servicio y presentacion
de platos.

Maquinaria, equipos y utensilios basicos de la
cocina.

Vocabulario técnico de la cocina internacional
Requisitos de higiene y presentacion
personal adecuados a la ocupacion.
Primeros auxilios béasicos.

Programas informaticos para manejo de
inventarios.

Técnicas de decoracion de platos

Principios de reposteria, panaderia y
pasteleria.

Principios de garnish.

Elaboracion de presupuestos.

Apoyar al jefe de cocina en la administracion.
de existencias (stock) y control de consumo
de la cocina.

Apoyar al jefe de cocina en la elaboracion de
menu o carta.

Realizar corte y preparacidon de comestibles
variados.

Realizar coccion.

Preparar, disefiar, montar y presentar platos
diversos.

Cuidar de la higiene y seguridad alimentaria
Cuidar del &rea de trabajo.

Operar equipos y maquinaria.

Orientar ayudantes.

Cuidar de su higiene y presentacion personal.
Mantener al equipo de trabajo motivado.

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (2007.p.7-9).
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Tabla 46. Perfil profesional y funciones — ayudante de cocina.

Personal para el servicio de alimentacion

Nombre del cargo Ayudante de cocina

Area Cocina

» Ejecutar recetas, preparar y finalizar platos calientes y frios

Descripciéon de la
ocupacion .

mas comunes Yy la especialidad del establecimiento.
Utiliza los productos preparados por los demas profesionales

del equipo, responsable por la elaboracion de ensaladas, caldos,
salsas, guarniciones, entre otros.

Competencias

Funciones

= Procedimientos de inventario y rotacién de
existencias (stock).

= Nociones de preparacion de mise en place

= Técnicas de  manipulacién, conservacion
almacenamiento de alimentos.

= Procedimientos de limpieza e higienizacion de
ambientes, utensilios y maquinaria.

= Procedimientos de apertura y cierre del area de
trabajo.

= Técnicas culinarias: aplicaciones, caracteristicas,
corte, moldeado. aprovechamiento y
porcionamiento de alimentos.

= Ingredientes e insumos basicos de la cocina,
alternativas de sustitucion, formas de temperar y
marinar alimento.

= Principales tipos de servicios y presentacion de
platos.

= Técnicas y uso de maquinaria, equipos y utensilios
basicos de la cocina, vocabulario técnico relativo a

Apoyar al chef de cocina en la
administracion de existencias (stock) y
control de consumo de productos.

Orientar a los demés asistentes de cocina
en la realizacion d cortes y preparacion de
carnes, aves, mariscos, pescado vy
vegetales.

Cocinar, asar, freir, rehogar, saltear, guisar
y gratinar alimentos.

Preparar, montar y presentar platos
calientes y frios de la cocina nacional e
internacional.

Elaborar y despachar preparaciones
culinarias basicas bajo supervisién del
responsable a cargo.

Supervisar el montaje de servicio

Cuidar del area de trabajo, planificar y
organizar el propio trabajo.

Operar equipos y maquinaria

la cocina nacional e internacional.

= Requisitos de higiene y presentacién personal
adecuados a la ocupacion.

= Normas de seguridad laboral.

= Cuidar de la higiene, seguridad alimentaria
y presentacion persona.

= Apoyar al equipo.

= Perfil profesional del asistente de cocina.

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (2007.p.3-5).

Tabla 47. Perfil profesional y funciones — mesero.

Personal para el servicio de alimentacién

Nombre del cargo Mesero

Area Cocina

Descripcién de la
ocupacién

= Recibir y acoger al cliente.
= Servir alimentos y bebidas.

= Cuidar del arreglo del punto de venta o servicio.

Competencias

Funciones

= Tipos del servicio ala mesay al cliente segin =

puntos de ventas .
= Normas de etiqueta a la mesay en el salon .
= Preparacion basica de alimentos y bebidas .
= Técnicas para servir bebidas, licores,

bajativos, digestivos y vino .
= Procedimientos de emergencia .
= Reguitos de higiene personal adecuados ala =

ocupacion .
= NTE INEN 2 458 .

= Operacion de los equipos de salén y =
comedor, cafeteria, lugar donde se preparan =
alimentos ligeros y procedimientos de -
seguridad

= Técnicas de comunicacion en el servicio

Atender la cliente

Presentar al menu o carta

Servir al cliente

Actuar como nexo entre el cliente y las otras
areas de esparcimiento

Finalizar la atencion y recibir el pago.

Cuidar de la seguridad de los alimentos
Cuidar del arreglo del punto de venta
Representar y vender

Operar equipos del salon y del punto de venta
Asegurar la satisfaccion del cliente

Cuidar de la presentacion personal

Apoyar al equipo
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= Técnicas de trabajo en equipo

= Técnicas de servicio

= Calculo de cuatro operaciones aritméticas

= Lecturay escritura para anotacion de pedidos
y llenado de formularios con caligrafia legible

= Comunicacién oral clara y articulada, con
empleo de gramatica y vocabulario
adecuados

= Trabajo en equipo

= Interpretacién del lenguaje corporal en
particular, gestual.

= Capacidad para transportar pequefios pesos
y permanecer de pie o andando durante la
jornada de trabajo.

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (2008.p.2-4).

Tabla 48. Perfil profesional y funciones — bodeguero.

Personal para el servicio de alojamiento

Nombre del cargo Bodeguero Area  Alojamiento y alimentacion.
= Manejo y control de los productos de la bodega. Supervisar y organizar el
Descripcién de la almacenamiento y distribucion de mercancias y productos, haciendo un
ocupacion seguimiento detallado de todas las entradas y salidas para mantener un
inventario actualizado.
Competencias Funciones
= Buena capacidad de comunicacion. = Realizar controles de inventario de
= Habilidades de organizacion. mercaderia para identificar  posibles
= Habilidades de resolucion de problemas. discrepancias o faltantes.
= Habilidades informéticas. = Mantener en buenas condiciones higiénicas
= Capacidad de trabajar bajo presion. el espacio de bodega.
= Saber cédmo recibir, verificar y almacenar el = Realizacién de las guias de salida de los
inventario insumos utilizados por las diferentes areas.
= Preparacion de pedidos. = Realizar el cierre mensual y revisar el
= Conocimiento sobre el mantenimiento y inventario.
normas de seguridad de la bodega. = Verificar que no existan roedores u otra plaga

que destruya los insumos o materiales.

= Velar por el orden de la bodega
acondicionando los insumos o materiales que
se encuentren en orden.

= Recibir las mercancias y comprobar su
correspondencia con los pedidos realizados
por las diferentes areas.

= Verificar posibles dafios al recibir la
mercancia.

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.
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6.2.5.6 Elaborar un mapa basico de procesos para los servicios de alojamiento y alimentacién

Se describen los mapas de procesos para las funciones principales en el servicio de alojamiento.

Inicio
[ Llegada del cliente ] N
Computadora
v con base de

Sedala
bienvenida

datos
Se brinda
asistencia Verifica abono o
Verifica cargos de pago con tarjeta
» servicios extra o efectivo { }

Proceso de #
Recepcmnlsta check out
Revisa formas
de pago Realiza Despedida
cobro

v

Solicita llaves de
habitacion

Proceso de
heck i —» Computadora
check in con base de
l datos
Ti No
regfa?\?a — > | Registro
de datos

Si

!

[ Verificar datos ]

|

Confirma forma de pago Indica al botones el traslado Entrega Dar indicaciones Deseafeliz estancia
del equipaje a la habitacién llaves al huésped

Figura 4. Mapa basico de procesos — recepcionista.
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Inicio

v
.

Retirar informe
de habitaciones |-
por asear

v

Preparar el
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Figura 5. Mapa béasico de procesos — camarera.
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Figura 6. Mapa béasico de procesos — botones.
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Mapas basicos de procesos para las funciones principales en servicio de alimentacion.
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Figura 7. Mapa basico de procesos — cocinero.
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Figura 8. Mapa bésico de procesos — ayudante de cocina.
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Figura 10. Mapa basico de procesos — bodeguero.
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7. Discusion
La percepcion de servicios esta encadenada con los elementos tangibles, como
cumplimiento de promesa, actitud profesional y competencia, teoria expuesta por (Salinas,
Bustamante, & Ifiguez, 2019), por lo que se complementa la investigacién con la realizacion

de entrevistas y revision del reglamento para mejores resultados.

Brindar un buen servicio de calidad es una alternativa para que las empresas puedan
obtener ventajas Unicas y sostenibles respecto a sus competidores. Cuando una empresa
cumple con las expectativas del cliente, se consolida la “satisfaccion del cliente” (Silva,
Macias, Tello, & Delgado, 2021). Esta investigacion alineada a esta importancia analiza las
percepciones que tienen los estudiantes sobre los servicios de alojamiento y alimentacién en

la Estacién Experimental EI Padmi.

En la metodologia, propuesta por Arrunategui & Souza (2018) con relacién a la
encuesta del modelo ServQual, emplea 10 de las 22 preguntas, por lo tanto, la encuesta esta
incompleta, repercutiendo en resultados; mientras que la presente investigacion ademas de
las 22 preguntas del modelo ServQual se incluyeron 10 preguntas mas, ampliando el estudio
para determinar el perfil de cliente, aspectos turisticos y las percepciones; Ademas, en la
investigacion de Arrunategui & Souza (2018) las encuestas se realizaron por correo
electrénico, lo cual influye en insuficiencia de opiniones de la mayoria de clientes. Por otro
lado, en la metodologia de Pérez (2018) utiliza cdmo Unica técnica de recoleccién de datos,
la encuesta, contrario a la presente investigacion, la cual ademas de aplicar fichas de
diagnéstico, se realiz6 entrevistas con el fin de tener una vision clara e integral sobre los dos
servicios. Se considera que la muestra aplicada por Pérez (2018) es mas amplia diferencia de

este estudio, incidiendo positivamente en la obtencién de resultados mas eficientes.

En la presente investigacion los resultados de las encuestas del Modelo ServQual en
las 5 dimensiones se muestran intermedios (ni de acuerdo ni en desacuerdo), en el servicio
de alojamiento la dimension mas débil es “fiabilidad”, debido a que el personal no tiene la
habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa. Y la mas fortalecida es la
dimension “seguridad” puesto que el personal muestra cortesia para prestar el servicio, como
habilidad para transmitir confianza al cliente. En los resultados obtenidos por Pérez (2018) la
dimension mas fuerte es “seguridad” debido a los horarios convenientes para la atencion a
clientes, y la dimension menos fortalecida es “tangibilidad”, ya que los mariales con que cuenta

el hotel son visualmente atractivos.

En cuanto al servicio de alimentacion, en la presente investigacion la dimension menos
fortalecida es “elementos tangibles”, por tanto, para los estudiantes, la apariencia de las

instalaciones fisicas, equipos y empleados no son las adecuadas. Por otro lado, la dimension
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mas fortalecida es la dimension “seguridad”, pues los estudiantes se sienten seguros en las
instalaciones y con el servicio del personal. Resultados diferentes se muestran en la
investigacion de Arrunategui & Souza (2018), la dimensién mas fuerte es “empatia” puesto
que no hay un trato individualizado, y la dimensién menos fuerte es “fiabilidad” ya que el
servicio no se cumple de acuerdo a lo ofrecido. Se evidencia una percepcién sobre la calidad
de servicio positiva de los clientes que frecuentan los restaurantes de esta cadena de resorts,
estos resultados son concordantes, ya que al pertenecer a este tipo de establecimientos ofrece
una experiencia mas integral, con instalaciones de alta categoria, es por eso que, si el personal
es profesional en turismo y esta capacitado, influird positivamente en la percepcion de los

clientes.

En lo referente al desarrollo de estrategias en el presente trabajo de investigacion se
detalla como se llevara a cabo el desarrollo de las mismas, contrario a la investigacién de
Suarez (2020), la cual no utiliza una metodologia en la que se detalla aspectos importantes

cémo soluciones, responsables, recursos y tiempo de ejecucion de la estrategia.
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8. Conclusiones
= La Estacion Experimental EI Padmi en cuanto al servicio de alojamiento y alimentacion,
cumple con el 38% de requisitos obligatorios segun el reglamento turistico de alojamiento, asi
mismo cumple con el 15% de requisitos obligatorios para el servicio de alimentacién. Las
habitaciones, area de cocina y alimentacion deben cumplir con una infraestructura, mobiliario,
insumos y equipamiento en perfectas condiciones de funcionamiento; asi mismo, las
habitaciones deben ser amplias, tener conexién a internet, tener colchdén y almohadas
cémodas, televisor, mesa y ventilador. El 4rea de cocina debe ser amplia, paredes
impermeables, aire acondicionado con una correcta gestion del espacio.
= De acuerdo a los resultados del Modelo ServQual, se determind que en el servicio de
alojamiento que brinda la Estacion Experimental EI Padmi, 2 de las 5 dimensiones reflejan
valores positivos a las otras dimensiones como es la dimension seguridad con el 44,0%, ya
que la Estacién brinda seguridad de guardiania las 24 horas, seguida por la dimension
capacidad de respuesta con el 32,30%. Asi mismo, en el servicio de alimentacion, 3 de las 5
dimensiones reflejan valores positivos como son la dimension capacidad de respuesta con el
39,3%, la dimensidn seguridad con el 52,00% y la dimensidn empatia con el 41,2%. Por otro
lado, en los dos servicios con respecto a la dimensién elementos tangibles los valores
negativos son altos; en el servicio de alojamiento con el 32,0% y el servicio de alimentacién
46,0%, puesto que los encuestados indican que las instalaciones no estan en buenas
condiciones y que las mismas no son atractivas. Pues actualmente no existe un mantenimiento
constante, ya que los ingresos no son 100% invertidos en la mejora de las instalaciones de
los dos servicios.
= Los aspectos positivos identificados en la Estacion de acuerdo al diagnéstico, check
list y encuestas son principalmente que cuenta con capacidad de alojamiento para 38
personas y area para el servicio de alimentacion para 30 personas, el personal del servicio de
alimentacién es experimentado y dispuesto a ayudar; ademas, la Estacion cuenta con
seguridad y esta cerca del barrio el Padmi y cantén Yantzaza. Y los factores negativos que
mas repercuten en el servicio de alojamiento y alimentacién son la falta de profesionales en
turismo, infraestructura en malas condiciones, falta de equipos, materiales, utensilios,

amenities y no existen proceso de administracion en los dos servicios.
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= Las estrategias de acuerdo al diagndstico, analisis y percepciones realizadas para los
servicios de alojamiento y alimentacién en la Estacion son: generar alianzas con los ONG y
empresas mineras, adecuar la pagina web institucional, fortalecer la red social facebook,
mejorar la infraestructura del servicio de alojamiento y alimentacion de la Estacién, adquirir e
incluir nuevos materiales, utensilios equipos y amenities, disefiar un sistema de evaluacion de
la calidad, elaborar el contenido para una carta menu, promover la implementacion de
productos turisticos, capacitar al personal de la Estacion en teméticas sobre calidad, contratar
profesional en turismo, y elaborar un mapa basico de procesos para el personal de la Estacion,
los cuales son fundamentales para el mejoramiento de los servicios de alojamiento y
alimentacion.
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9. Recomendaciones

A la Universidad Nacional de Loja:

= Destinar recursos financieros a la mejora significativa de la infraestructura de
alojamiento y alimentacion de la Estacion Experimental EI Padmi, abordando las é&reas
identificadas como deficientes en el estudio, con el objetivo de hacerlas mas atractivas para
los clientes. asi como recursos para adquirir materiales, equipamiento y mobiliario, ademas
de establecer un plan de mantenimiento constante para garantizar que las instalaciones se
mantengan en Optimas condiciones.

= Fortalecer las colaboraciones con la Estacion Experimental El Padmi en el desarrollo
de proyectos de investigacion que amplien el estudio en otras areas como: Generar alianzas
con los ONG y empresas mineras para obtener recursos con el fin de mejorar las instalaciones;
Adecuar la pagina web institucional con un link que promocione los servicios de alojamiento y
alimentacion; Fortalecer la red social facebook con informacion sobre los servicios de
alojamiento y alimentacion y un espacio para evaluar la calidad de los mismos y la creacién
de otras redes sociales; Mejorar la infraestructura del area de alojamiento y alimentacion;
Elaborar el contenido para una carta de menu; Promover la implementaciéon de productos
turisticos. Elaborar un sistema de evaluacion de calidad de los servicios de alojamiento y
alimentacion.

Al administrador de la Estacion:

= Acoger los resultados del presente estudio para la implementaciéon de las estrategias
propuestas que permitird mejorar la calidad del servicio de alojamiento y alimentacion.

= Cumplir con los requisitos de la normativa vigente para los dos servicios, la cual
aportara fiabilidad, prestigio, promocién y confianza al establecimiento si se llegara a aperturar
el servicio externo.

A la carrera de Turismo:

= Que para futuras investigaciones estudie el marketing, promocién, comercializacién de
la Estacion Experimental EI Padmi; asi mismo que se implementen mas productos turisticos
generando asi fuentes de empleo y contribuyendo a la puesta en valor de los atractivos

turisticos, las instalaciones, lo servicios que existen en la Estacion.
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11. Anexos

Anexo 1. Oficio de asignacién de director del Trabajo de Integracion Curricular.

Uriversiclad FACULTAD, JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
u i CARRERA
—
.-

TURISMO

Presentada el dia de hoy, 12 de septiembre del 2023, a kx 09h10, Lo cerlifica, elSecretario
Abogado (E} de la Facuitad Juridica Social y Administrativa de ka
UNL.

Dr. Leonardo Ramiro Valdivieso Jaramio, Mg. Sc
SECRETARIO ABOGADO (E) DE LA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIV A

Loja, 12 de sephembre del 2023, a kas 0%hl15, Atendiendo ki peticidn que antecede, de
conformidad a lo establecido en el Art. 228 Direccion del frabajo de integracién curricular o
de fitulacién, del Reglamento de Régimen Académico de ka UNL vigente; una vez emitido &
informe favorable de estructuro, coherencia y pertinencia del proyecto, se designa a ka Ing.
Glaodys Alexandra Sudrez Jaramillo, Mg. Sc... Docente de la Carera de Adminstracion
Turistica de ta Facultad Jurddica Socid y Adminstrativa, como DIRECTOR/A del Trabajo de
Integracién Curricular o Titulacién, fitulado: “PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE
ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION QUE OFRECE LA ESTACION EXPERIMENTAL EL PADMI, DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA, ANO 2023",de autaria del Sr./Srta,  Victoria del Cisne
Pineda Armijos. Se le recuerda que confome lo establecido en el Art, 228 antes
mencionado. Usted en su calidod de drectar del rabgo de integracon cumicular o de
ttulocion “serd responsable de wsescrar y moniforear con pertinencia y rigurosidod
cienfifico-técnica la ejecucion def proyecto y de revisar oporfunamente los informes de
avance, los cuales seran dewelfos al aspirante con las observocionss, sUgerencias y
recomendaciones necesanas para asgurar la cafidad de la investigocion. Cuando sea
necesanio, visitard y monitoreard el escenario donde se desarole el frabajo de infegracién
curricular o de fifulacién”. NOTIFIQUESE para que surta efecto legal,

Fimnado dgiuima e poe

RUBEN DARIO :\’635‘“0’“0“0“’“
ROMAN AGUIRRE recha 2023.00.12 133544

-5
ing. Rubén Dario Roman Aguire, MAE,
DIRECTOR DE LA CARRERA DE TURISMO

Lo, 12 de septiembre del 2023, a ks 09h20. Notifiqué con el decreto que antecede ala
Ing. Gadys Alexandra Suarez Jaram#o, Mg. Sc... para constancia susariben:

Fors o Bt v n
QADYS GIATAN DANEA
ALEXANDRA SUWAEE W, L
GANEZ WAALLE Faha: 00 . 1)
= g 120007 C900

Ing. Gladys Alexandra Sudrez Jaramiio, Mg. Sc. Dr. Leonardo Ramiro Vaikdivieso Jaramilo, Mg. S¢
DIRECTOR/A DEL PROYECTO SECRETARIO ABOGADO (E)

Eloborado por: Soledad Medina G.
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Anexo 2. Metodologias, métodos, técnicas e instrumentos utilizadas en el objetivo 1.

Objetivo 1: Describir las percepciones de los servicios de alojamiento y

alimentacion en la Estacion Experimental EI Padmi.

Objetivo Metodologia Método Técnica Instrumento
INTERNA
Objetivo 1: -Descripcién de -Método -Revision -Ficha para el
Describir  las establecimientos descriptivo. bibliogréfica. levantamiento de
percepciones turisticos del -Método -Observacion informacion de empresas
delos servicios MINTUR analitico. directa. turisticas del MINTUR
de alojamiento (afio)(adaptada). -Método -Entrevista. (ficha adaptada)
y alimentacion deductivo. (Ver anexo 4).
en la Estacion
Experimental Manual de - Matriz del check List (ver
El Padmi. aplicacion del anexo 5y anexo 6).
Reglamento de
Alimentos y - Entrevistas (ingeniero
Bebidas y del Diego Loaiza, ingeniero
Reglamento de Eduardo Rengel doctor
Alojamiento Roosevelt Armijos,
Turistico. experto en turismo.
(Ver anexo 7).
EXTERNA
-Modelo de calidad -Encuesta. -Encuesta del modelo

del servicio
SERVQUAL.

-Guia metodoldgica
de PESTEL.

-Resultados del
diagnéstico.

SERVQUAL (adaptada)
(Ver anexo 8).

-Tabulacién de encuestas
mediante el Software
SPSS e interpretacion.

- Técnica del analisis
PESTEL

-Modelo de la estructura
de la matriz FODA general
(Ver anexo 9).
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Anexo 3. Metodologias, métodos, técnicas e instrumentos utilizados en el objetivo 2.

Objetivo 2: Elaborar estrategias de mejoramiento para los servicios de

alojamiento y alimentacion en la Estacion Experimental El Padmi.

Objetivo Metodologia Método Técnica Instrumento
Objetivo 2: - Estructura de -Método -Disefio de la -Modelo de matriz
Elaborar matriz FODA. descriptivo. matriz FODA. del FODA
estrategias de Estratégico -Método estratégico cruzado
mejoramiento comparativo. (Ver anexo 10).
para los servicios -Método
de alojamiento y -Guias del deductivo. - Modelo de ficha

alimentacion en la
Estacion
Experimental El
Padmi.

procedimiento
para elaborar el
Plan de Mejoras
del MINTUR afio
2018

“Procedimiento
para elaborar el
Plan de Mejoras

Ministerio de
Turismo” (ficha
adaptada) (Ver
anexo 11).
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Anexo 4. Ficha adaptada sobre la informacién de la Estacion Experimental EI Padmi.

FICHA PARA EL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE EMPRESAS

Nombre de la Estaciéon

“Estacion Experimental EI Padmi”

Nombre legal de la Estacion

“Estacion Experimental EI Padmi”

Direccion de la EEP

Provincia:

Cantoén:

Parroquia:

Zamora Chinchipe

Yantzaza

Los Encuentros

Calles

Teniente Hugo Ortiz E45

Longitud 95°85°80,8” Norte Latitud | longitud 76°47°41” Este | Referencia | Barrio El Padmi
Teléfono 073035041 Correo diego.r.loaiza@unl.edu | Pagina web | No posee
electrénico .€C
Redes sociales Facebook “Estacion Experimental el | Twitter No posee
Padmi Unl”
Nombre de quién emite | Ing. Diego Loaiza
RUC/RISE 1160001720001 la informacion
Cargo Administrador
Nombre del propietario UNL Nombre del representante | Diego Loaiza
legal
Tipo de establecimiento Privado ‘ X Publico Asociado Otro
Hace mas de 50 afios se | Actividad Sl NO X
Afio de inicio de actividades obtuvieron las tierras | econémica
(1973) Son solo actividades académicas de investigacion y
Construccion de Detallar vinculacién, mediante practicas pre-profesionales para

infraestructura afio 2006.

estudiantes de la UNL y ciudadania en general.

Ndmero de empleados en némina

Mujeres

Descripcién de los principales servicios ofrecidos

Hombres 8

Eventuales

Discapacidad

= Alojamiento
= Alimentacion

= Pasantias y practicas pre-profesionales enmarcado en un proyecto de turismo educativo.
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Descripcién de informacion de proveedores

No tiene proveedores, son por compras a través de la UNL

Su principal cliente es

Local | X ‘ Provincial X Nacional Extranjero

INFORMACION SOBRE LA GESTION DE LA EEP

Capacitacion

¢En estos Ultimos 2 afios ha recibido capacitaciéon en temas acorde al | SI NO X
servicio de alimentacion y alojamiento?

Reconocimientos o certificaciones

¢La EEP cuenta con reconocimientos o certificaciones? ‘ Sl ‘ X ‘ NO ‘

¢ Cudles? Buenas Practicas Apicolas

Buenas practicas

¢La EEP desarrolla buenas préacticas en? (Legalidad, ambiente, calidad, sostenibilidad, RSE, otros)

Legal Permiso de | Sitiene Permiso de bomberos Si tiene
funcionamiento
Manejo adecuado de | Reciclaje (recogen plasticos, basura organica la utilizan como abono) relleno sanitario

Ambiente basura
Medidas para ahorro | No realizan
energeético
Control de consumo | No realizan
de agua
Reciclaje Si Reutilizacion Si
Cursos de atencion al | Si Desarrollo de sistema de | No cuenta Cuenta con plano de | Si
Calidad cliente gestién negocio
Sostenibilidad | Programa contable No Registro de ventas Si Manejo de inventarios Si

RSE Trabajo con la | No Apoyo a proyectos No

comunidad locales

Los técnicos han recibido capacitaciones en los diferentes campos que se desarrollan en la parte pecuaria de la Estacion.

Estructura organizacional de la Estacién Experimental el Padmi

La mision de la EEP es la formacién académica; la generacion y aplicacion de conocimientos cientificos, tecnolégicos y técnicos,
Mision que aporten al desarrollo integral del entorno y al avance de la ciencia; y, la produccién y prquinta de servicios especializados.
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Vision

La EEP al 2030 lidera y desarrolla, con pertinencia, responsabilidad social y de manera articulada: la Docencia con alto nivel
académico cientifico; la investigacién por dominios cientificos, tecnoldgicos e innovacion; y, la vinculacién con la sociedad, a través
de proyectos de transferencia de conocimientos en correspondencia con los requerimientos de su entorno social; en el marco de
un modelo de gestién innovador.

Politicas

= Se fortalecera la articulacién de la investigacién con la docencia y la vinculacién con la sociedad, como medio para generar
impacto en la produccidn y oferta de servicios de la EEP y el aporte a la solucién integral de los problemas del entorno.

= Se promovera el desarrollo de capacidades con el propdsito de que los procesos de la EEP se articulen e implementen de
conformidad a su planificacién.

= Se promoverd, con preferencia en la zona de impacto de la EEP, la Vinculacién con la Sociedad procurando con pertinencia y
responsabilidad social, mediante la difusién de los conocimientos producidos para beneficio y aprovechamiento de la sociedad
de su entorno mas inmediato.

= Se optimizard y modernizard la infraestructura fisica y tecnoldgica y de escenarios de aprendizaje, investigacion y vinculacién del
entorno de actuacion de la EEP, como base para el mejoramiento de la calidad de sus productos y servicios.

Valores

= Responsabilidad: Es la virtud de las personas naturales o juridicas no sélo de tomar una serie de decisiones de manera
consciente, sino también de asumir las consecuencias que tengan las citadas decisiones y de responder de las mismas ante
quien corresponda en cada momento.

= Honestidad: Se refiere a la cualidad con la cual se designa a aquella persona natural o juridica que se muestra, tanto en su obrar
como en su manera de pensar, como justa, recta e integra.

» Solidaridad: Sentimiento de unidad basado en metas o intereses comunes.

» Transparencia: Se refiere a la actitud y decision de las personas naturales o juridicas en promover acciones para dar a conocer
su conducta positiva frente a las responsabilidades; en términos de gestién publica, implica transparentar y democratizar el libre
acceso a la informacién, acompafiado de procesos técnicos para la rendicién de cuentas a los usuarios y a la ciudadania en
general, consiguiendo con ello credibilidad, confianza y reconocimiento social.

Nombre del estudiante responsable de la ficha: Victoria del Cisne Nombre del responsable de la Estacion:

Pineda Armijos

Ing. Diego Renato Loaiza Andrade

Fecha: 14/11/2023
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Anexo 5. Requisitos del Reglamento Turistico de Alojamiento del Ecuador.

ANEXO A. REQUISITOS GENERALES OBLIGATORIOS PARA LAS TIPOLOGIAS QUE NO SE
ENCUENTRAN DETERMINADAS COMO CATEGORIA UNICA

Nro.

Requisitos

Cumple

Cumple
parcialmente

No
cumple

CONDICIONES MINIMAS

Instalaciones de infraestructura, mobiliario, insumos y
equipamiento del establecimiento en perfectas
condiciones de funcionamiento.

Limpieza e higiene.

REQUISITOS GENERALES

Contar con sistema de iluminacién de emergencia.

Identificar y sefializar las zonas de evacuacion, puntos
de encuentro, salidas de emergencia, extintores y
mangueras.

Exhibir en cada habitacibn y piso, un mapa de
ubicacion y de evacuacion conforme las disposiciones
de la Autoridad competente.

Contar con una politica interna en la cual se mencione
el horario de atencidn a proveedores y que no interfiera
con las horas de alto transito de huéspedes.

Contar, aplicar y procesar cuestionarios de evaluacion
de satisfaccién del cliente en relacién a los servicios
brindados y a las instalaciones del establecimiento.

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

Equipar con contenedores de desechos, ubicados en
las areas de uso comun y areas donde se identifique
gue se generan desechos.

10.

Identificar y sefializar las areas asignadas para
fumadores, en caso de existir.

11.

Identificar las areas con facilidades para personas con
discapacidad.

12.

Colocar letreros que promuevan el uso eficiente del
agua en cuartos de bafio y aseo de habitaciones,
cuartos de bafo y aseo en areas de uso comun de los
huéspedes, y cuartos de bafio y aseo en éareas del
personal.

13.

Colocar letreros que promuevan el uso eficiente de
energia eléctrica en habitaciones, en areas de uso
comun de los huéspedes, y en areas del personal.

14.

Identificar y sefializar el nUmero de piso.

15.

Identificar y sefializar las habitaciones por piso.

16.

Identificar y sefializar las areas de huéspedes y
ubicacion de servicios complementarios.

17.

Exhibir los horarios de ingreso (check in) y salida
(check out) en recepcion.

18.

Contar con personal uniformado (con distintivo o
atuendo).

19.

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

20.

Exhibir el tarifario rack anual registrado ante la
Autoridad Nacional de Turismo.

21.

Exhibir en la recepcién el nimero del servicio integrado
de seguridad ECU 911.
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22,

Equipar al menos un area comun con camara de
seguridad. El establecimiento debera definir el area con
mayor riesgo del mismo.

23.

Contar con un sistema de auxilio, al menos en un area
del establecimiento, conectado directamente con
organismos de seguridad y respuesta inmediata.

24,

Los establecimientos de alojamiento turistico deberan
contar con trampas de grasa, ubicadas en areas de
preparacion de alimentos.

25.

Los establecimientos de alojamiento turistico deberan
contar con instalaciones eléctricas cuyo voltaje sea de
110V y 220V, debidamente sefializado.

INFRAESTRUCTURA

26.

Acceso al establecimiento y deméas dependencias con
facilidades para el uso de personas con discapacidad.
En caso de establecimientos que no cuenten con estas
facilidades, deberdn contar con personal entrenado
gque permita dar el servicio. Los nuevos
establecimientos se sujetaran a la normativa de
accesibilidad universal vigente.

27.

Contar con sistemas de proteccién contra insectos.

28.

Contar con iluminacién natural y/o artificial en todas las
areas del establecimiento.

29.

Contar con iluminacién y ventilacion natural en
habitaciones, se prohiben ventanas interiores. *

30.

Contar con ventilacion natural y/o mecanica que
permita el flujo de aire y la no acumulacién de olores,
con especial énfasis en cuartos de bafio y aseo,
bodegas, y areas de preparacion de alimentos (siempre
gue el establecimiento brinde el servicio de
alimentacion).

31

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

32.

Contar con materiales de construccion y/o
revestimiento para evitar la acumulacién de
microorganismos en cuartos de bafio y aseo, bodegas,
areas con uso de vapor/agua y areas de preparacion
de alimentos (si tuviera estas ultimas).

33.

Contar con elementos antideslizantes en pisos de
cuartos de bafo y aseo, accesos, escaleras, areas de
vapor/agua y areas de preparacion de alimentos (si
tuvieran estas ultimas).

34.

Destinar areas para uso comun y/o mdultiple para
huéspedes.

35.

En caso de contar con &reas para fumadores se debera
cumplir los requisitos establecidos en la normativa
nacional vigente, referente a la regulacion y control del
tabaco.

36.

Contar con un area o espacio especifico para la
separacién y almacenamiento de desechos solidos.

37.

Contar con un area de almacenamiento de lenceria en
el establecimiento (ropa de cama, toallas, entre otros).

38.

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

39.

Contar con bodegas, utilerias y/o compartimentos
especificos para almacenamiento de herramientas e
implementos para mantenimiento, separadas y sin
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contacto directo con materiales inflamables o
alimentos.

SERVICIOS

40.

Proveer del servicio de agua las veinticuatro horas.

41.

Servicio de custodia de equipaje.

42.

Servicio de internet en areas de uso comun. No aplica
en localidades donde no existe el servicio.

43.

Botiquin con contenido basico segun lo establecido en
este Reglamento.

44,

Servicio de recepcién, conserjeria o guardiania las 24
horas.

45,

Proveer el servicio diario de limpieza.

46.

Contar con un plan de seguridad que incluya
mecanismos de contingencia y atencién de
emergencias, segun lo establecido por la Autoridad
competente

AREAS DE CLIENTES

CUARTOS DE BANO Y ASEO EN AREAS COMUNES

47.

Identificar y sefializar por género los cuartos de bafio y
aseo en areas comunes.

48.

La dimension de los cuartos de bafio y aseo estara
determinada por la capacidad del servicio a prestar.

49. Inodoro con asiento y tapa.

50. Lavamanos con griferia con
sistema temporizado.

51. Espejo sobre el lavamanos.

52. Tomacorriente.

Equipamiento e b53. Basurero con funday tapa.
insumos 54. Dispensador de jabon liquido.

55. Jabon liquido biodegradable.

56. Porta papel o dispensador de
papel higiénico dentro o cerca
al area de cuarto de bafio y
aseo;

57. Papel higiénico.

58. Dispensador de desinfectante
de manos dentro o fuera del
cuarto de bafio y aseo;

59. Gel desinfectante de manos

60. lluminacion eléctrica central o
similar, controlada junto a la
puerta de acceso;

61. Cartilla de control de limpieza

HABITACIONES

62.

lluminacion eléctrica central o similar, controlada junto
a la puerta de acceso.

63.

Las dimensiones de cama(s) se aplicaran segun lo
establecido en el presente Reglamento.

64.

Las habitaciones matrimoniales deberan tener como
minimo una cama de 2 plazas y media. *

65.

Circulacién entre camas: 0.50 cm -
Distancia entre los costados de 2
camas. Ninguna habitacién podra
tener un lado menor a 2.7 m.

Dimensiones
minimas de
circulacion:
todas las
camas deben

Circulacion entre cama y pared
frontal o lateral: 0.60 cm - Distancia
entre el costado de una cama y la
pared. Ninguna habitacién podra
tener un lado menor a 2.7 m.
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permitir su Circulacion entre cama y cioset -

acceso puerta corrediza: 0.70 cm - Distancia

lateralmente. entre el costado de una cama y el
closet. Ninguna habitacion podra
tener un lado menor a 2.7 m.

Circulacion entre cama y closet -
puerta abatible: 0.80 cm - Distancia
entre el costado de una cama y el
closet. Ninguna habitacién podra
tener un lado menor a 2.7 m.

Circulacion entre el pie de la camay
la pared: Distancia entre el pie de la
cama y la pared. Ninguna habitacién
podra tener un lado menor a 2.7 m.

66. Colchon

67. Protector de colchon.
68. Sabanas.

69. Cobija(s).

70. Cubrecama, edredén o plumén

Equipamiento duvet.

71. Almohadas por plaza.

72. Protector de almohadas.

73. Almenos un ventilador o mesa
de noche.

74. Basurero.

75.

Cobija extra a peticion del huésped.

76.

Al menos dos tomacorrientes para uso de huéspedes.

77.

Teléfono en todas las habitaciones o sistema de
comunicacion interna entre areas de uso de huéspedes

y areas de servicio, cuando no se disponga de servicio
telefonico.

78.

Informativo del establecimiento, que incluya politicas,
datos sobre los servicios generales y adicionales,
horarios de prestacion de servicios, horarios de ingreso
(check in) y salida (check out), teléfonos de apoyo y
emergencias (ECU 911) en la habitacién.

79.

Contar con agua para consumo en la habitacion.

Anexo 6. Requisitos del Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas del Ecuador

TURISTICOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS - RESTAURANTES

ANEXO D. REQUISITOS GENERALES OBLIGATORIOS PARA LOS ESTABLECIMIENTOS

Requisitos

Cumple

Cumple
parcialmente

No
cumple

Tener acceso universal el establecimiento e

instalaciones, con facilidades para el uso de personas
con discapacidad. (En caso de establecimientos
existentes contar con ayudas técnicas o servicio
personalizado que haya aprobado el curso de atencion
al turista con discapacidades emitido por la autoridad
competente.

Contar con manejo de desperdicios en contenedores
con tapa, identificados por tipo de desperdicio.

Contar con sistema de iluminacion de emergencia

Identificar y sefializar las zonas de evacuacion, puntos
de encuentro, salidas de emergencia, extintores y
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mangueras segun las disposiciones de la autoridad
competente.

Debe contar con el siguiente equipamiento en areas de preparacion de alimentos:

5.  a. Dispensador de jabén con este elemento disponible.

6. b. Dispensador de toallas de mano desechables con
este elemento disponible.

7. c. Dispensador de desinfectante con este elemento
disponible.

8. Contar con suministro de agua permanente en el
establecimiento.

9.  Contar con alarma de incendios y/o detector de humo.

10. Los alimentos, deben estar sobre estanterias o repisas
limpias y a una distancia minima de 15 cm. del piso, 50
cm. entre hileras y 15 cm. de la pared. No deben estar
en contacto con el piso (no se permite el uso de
madera, no oxidadas), deben ser de material de facil
limpieza.

11. La vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de
cocina deben estar sobre estanterias o repisas en
buenas condiciones, limpios y a una distancia minima
de 15 cm. del piso, 50 cm. entre hileras y 15 cm. de la
pared. No deben estar en contacto con el piso

12. Exhibir en un lugar visible al consumidor el aforo
permitido en el establecimiento.

Contar con sumideros en areas de preparacion de

13. alimentos.

14. Contar con un equipo que garantice la extraccién de
humos y olores de la zona de coccién

15. Contar con bafios y/o baterias sanitarias en
cumplimiento con el marco legal vigente.

16. Nota: se exceptla para los establecimientos que
compartan bafos

17. Contar con menu de alimentos y bebidas que incluya
precio con impuestos, exhibidos al pablico y legibles.

18. Contar con personal uniformado de servicio: no uso de
joyas, uso de uniforme limpio, ufias cortas, limpias, sin
pintura de ufas.

19. Personal que manipula alimentos: no uso de joyas,
uflas cortas, limpias, sin pintura de ufias, uniforme
limpio y sin maquillaje.

20. El personal del establecimiento debe usar protector
para el cabello.

Contar con un botiquin de primeros auxilios con

21. contenido basico, segun lo establecido en este
reglamento.

22. Debe mostrar registros visibles de limpieza diaria de
bafios y/o baterias sanitarias.

23. Los horarios de atencion del establecimiento deben
estar exhibidos en un lugar visible al consumidor.

24. Contar con bodega (s) y/o compartimentos especificos
para el almacenamiento de utileria, productos de
limpieza y menaje.

25. Contar con vajilla, cubiertos y cristaleria en 6ptimas
condiciones.

26. Contar con pisos o0 elementos antideslizantes en el
area de produccion.

27. Todas las é&reas de almacenamiento deben

mantenerse limpias, y protegidas contra ingreso de
roedores, animales y personas ajenas al servicio.
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28.

Contar con trampa de grasa en el area de produccién
y area de lavado de vajilla.

29.

El personal que manipula alimentos de manera directa
e indirecta debe contar con un certificado médico
actualizado que le habilita poder trabajar en dicha
actividad.

30.

Contar con un informativo del correcto lavado de
manos en el area de produccion.

3L

Exhibir en un lugar visible al consumidor el nimero del
servicio integrado de seguridad ECU 911.

32.

Focos y lamparas de techo en areas de produccion
deben aislarse con protectores en caso de rotura.

33.

Las superficies donde se preparan los alimentos son
de materiales de facil limpieza y lavables, resistentes a
la corrosion, sin dafios evidentes.

34.

Contar con salida(s) de emergencia identificadas y
habilitadas.

35.

Debe contar con suministro continuo de energia
eléctrica.

36.

Contar con una politica interna en la cual se mencione
el horario de atencién a proveedores.

37.

El personal de servicio conoce el detalle del contenido
de la carta.

38.

El personal de cocina conoce el detalle de Ila
preparacion de los platos que ofrece el
establecimiento.

39.

Cuenta con letreros que promuevan el uso eficiente del
agua y energia eléctrica en el establecimiento.

40.

Contar con un registro quincenal de limpieza profunda
del establecimiento turistico.
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Anexo 7. Modelo de la entrevista.

Universidad
Nacional
de Loja

1859

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE TURISMO

Fecha:
Entrevistado:
Cargo:

1. ¢ Qué beneficios cree usted puede traer el TIC a la mejora de los servicios alojamiento
y alimentacion de la Estacion Experimental EI Padmi?

2. ¢ Conoce sobre el servicio de calidad o la percepcién de los servicios de alojamiento y
alimentacion?

3. ¢ Se evalla la calidad de servicio de alojamiento y alimentacion de la EEP?

4, ¢ Cree que la evaluacion de los servicios de alojamiento y alimentacion son importantes
para la Estacion? ¢ Por qué?

5. ¢, Qué aspectos cree que son importantes al momento de brindar el servicio de
alimentacién y alojamiento?

6. ¢,Cree que el area de alimentacién y alojamiento de la EEP son adecuadas para
brindar un buen servicio?

7. ¢,La Estacion invierte dinero en la mejora de los servicios de alimentacion y hospedaje?
Si la respuesta es “SlI” ; Cuanto invierte?

8. ¢, Usted considera que la EEP podria lograr en un futuro brindar un servicio turistico de
alojamiento y alimentacion?

0. Segun su criterio ¢,cuales son las debilidades y fortalezas que tienen los servicios de
alimentacién y hospedaje de la EEP?

10. ¢,Considera importante que en la EEP el capital humano sea profesionales en turismo?
¢ Por qué?

11. ¢ Considera que el presupuesto es una limitante para contratar personal experto en
turismo y para mejorar el servicio de alimentacion y hospedaje de la EEP?

12. ¢, Cree que el uso de los servicios de alimentacién y hospedaje de la EEP son
permanentes o estacionales? Si es estacional ¢ Cuando y debido a qué?

13. ¢ Los servicios de alojamiento y alimentacion estan disponibles solo para personas de
la universidad o estéa disponible para cualquier persona que desee visitar la Estacion? Si estan
disponibles a particulares ¢ cual es el valor de los 2 servicios?

14. ¢ Conoce que tipo de clientes tiene la EEP?
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Anexo 8. Modelo de las encuestas basadas en el Modelo ServQual (adaptadas).

Universidad
i ) Nacional
4 de Loja
e ——

La finalidad de la presente encuesta con el TIC titulado “Percepcién de los servicios de alojamiento y
alimentacion que ofrece la Estacion Experimental El Padmi, de la Universidad Nacional de Loja, afio
2023” es conocer su percepcion, acerca del objetivo planteado, el cual se denomina “Describir las
percepciones de los servicios de alojamiento y alimentacion en la Estacion Experimental El Padmi”, le
agradezco mucho por dedicar su tiempo a la contestacién de las siguientes preguntas. La informacién
solicitada sera utilizada exclusivamente para fines académicos.

Por favor, marque solo una opcion con una (X).

Sexo: Edad:
Masculino () 17 -22 ()
Femenino ( ) 23-28 ()

29-34 ()

Mayor de 35 afios ()
Ingresos econémicos Estado civil
Menos de 450,00 () Soltero ()
$451,00 a $850,00 () Casado ()
$851,00 a $1250,00 ( ) Divorciado ()
$1251,00 a $1500,00 ( ) Unién de hecho ( )
Mas de $1500,00 () Viudo ()
Motivo de su visita a la Estacion: ¢,Cuantos dias se ha hospedado en la
Practicas pre-profesionales () Estacion?
Trabajo de integracién curricular () 1 a2dias ()
Investigaciones () 3 a4dias ()
Vinculacion con la sociedad () Més de 5dias ( )
Otro ( ) Especifique:.......ccooviiiiiiiiiiiiinen,
¢ Cuanto gasta en su estadia en la Estacion? ¢ Cual es el medio de trasporte que usa
Menos de $10,00 ( ) para dirigirse a la Estacion?
$10,00 () Transporte de la universidad ( )
$15,00 () Transporte publico ()
$20,00 () Transporte propio ()
Mas de $20,00 ( )
¢ Cuantas veces ha visitado la Estacién? ¢ Con quién viaja?
1 a2 veces () Solo ()
3 a4 veces () En pareja ()
Més de 5veces ( ) Compafieros de trabajo ( )

)

Compafieros de carrera (
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Marque con una X conforme al servicio de alojamiento percibido de la Estacion Experimental
El Padmi. De acuerdo a la siguiente escala de calificacion: siendo 1, la calificacion mas baja;
y, 5, la calificacién mas alta.

Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
ftem  Dimension Indicadores Escala
1 2 3 4 5
1 Las cabafias cuentan con mobiliario y equipo
adecuado.
2 Elementos Las cabafias tienen apariencia moderna.
3 tangibles El personal tiene apariencia limpia y agradable.
4 Lainfraestructura de las cabafias es visualmente
atractiva.
5 El personal cumple con realizar el servicio que
ofrece dentro de un tiempo establecido.
6 El personal siempre estd atento a mis
necesidades.
7 Fiabilidad El personal siempre esta con una sonrisa en el
rostro; se interesa por servir a los huéspedes.
8 Se cometen errores con los registros y
anotaciones de los pedidos.
9 El servicio de alojamiento se cumple dentro del
tiempo establecido.
10 El personal comunica cuando concluirda el
Capacidad _servicio.
11 de El personal ofrece un servicio rapido.
12 respuesta _El personal siempre esta dispuesto a ayudar.
13 El personal responde correctamente las
preguntas que se les hacen.
14 El comportamiento del personal transmite
confiabilidad, seguridad y conocimiento.
15 Se siente seguro con el servicio prestado en la
Seguridad  Estacion.
16 El personal de la Estacion es amigable.
17 Se siente seguro al cancelar el servicio sea en
efectivo o con tarjeta.
18 El personal presta servicio individual.
19 El horario de la prestacién del servicio es
cémodo.
20 Empatia El personal se preocupa por sus intereses y lo
que pueda desear como cliente.
21 El personal comprende sus necesidades.
22 El personal tiene conocimiento para responder

sus inquietudes.
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Marque con una X conforme al servicio de alimentacién percibido de la Estacién
Experimental EI Padmi. De acuerdo a la siguiente escala de calificacion: siendo 1, la
calificacion mas baja; y, 5, la calificacion més alta.

Totalmente en

En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente

desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
ftem Dimension Indicadores _ Escala
1 2 3 4 5
1 El area de alimentacién cuenta con mobiliario y
equipo adecuado.
2 Elementos _El area de alimentacion tiene apariencia moderna.
3 tangibles _El personal tiene apariencia limpia y agradable.
4 La infraestructura del area de alimentacion es
visualmente atractiva.
5 El personal cumple con realizar el servicio que
ofrece dentro de un tiempo establecido.
6 El personal siempre esta atento a mis necesidades.
7 El personal siempre estd con una sonrisa en el
_ Fiabilidad rostro; se interesa por servir a los clientes.
8 Se cometen errores con los registros y anotaciones
con los pedidos.
9 El servicio de alimentacion se cumple dentro del
tiempo establecido.
10 El personal comunica cuando concluira el servicio.
11  Capacidad _El personal ofrece un servicio rapido.
12 de El personal siempre esta dispuesto a ayudar.
13 respuesta  El personal responde correctamente las preguntas
que se les hacen.
14 El comportamiento del personal transmite
confiabilidad, seguridad y conocimiento.
15 Se siente seguro con el servicio prestado en la
_ Seguridad _Estacion.
16 El personal de la Estacidn es amigable.
17 Se siente seguro al cancelar el servicio sea en
efectivo o con tarjeta.
18 El personal presta servicio individual.
19 El horario de la prestacién del servicio es comodo.
20 El personal se preocupa por sus intereses y lo que
_ Empatia pueda desear como cliente.
21 El personal comprende sus necesidades.
22 El personal tiene conocimiento para responder sus

inquietudes.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 9. Modelo matriz FODA general.

Fortalezas Debilidades
Oportunidades Amenazas
Anexo 10. Modelo matriz FODA estratégico.
Fortalezas Debilidades
Oportunidades Estrategias (FO) Estrategias (DO)
Amenazas Estrategias (FA) Estrategias (DA)
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Anexo 11. Matriz de estrategias.

HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:

Estrategias de mejoramiento:
Nombre del servicio:

Nrro. Problemas identificados Solucion Responsables Recursos necesarios Fechade
cumplimiento

1-
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Anexo 12. Presupuesto.

Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total
Alianzas estratégicas
Traslado hacia la EEP 4 $50,00 $200,00
Documentacion legal 1 - -
Total $200,00
Informacién de servicios
Disefiador web 1 $400,00 $4.800,00
Profesional en marketing 1 $458,00 $5.496,00
Camarografo 2 horas $300,00 $3.600,00
Total $13.896,00
Fortalecimiento de lared social facebook
Profesional en marketing 1 $458,00 $5.496,00
Community Manager 1 $458,00 $5.496,00
Camarografo 2 horas $300,00 $3.600,00
Internet 1 $30,00 $360,00
Total $14.952,00
Infraestructura de alojamiento y alimentacion
Constructores en general (construccion, 1 $22.250,00 $22.250,00
remodelacion y pintura)
Total $22.250,00
Sistema de evaluacion de calidad
Ingeniero en software 1 $450,00 $450,00
Total $450,00
Cartamenu
Disefio de la carta 1 $50,00 $50,00
Impresion de la carta 8 $4,00 $32,00
Total $82,00
Capacitacion al personal
Capacitador 3 $0,00 $0,00
Uniforme 3 $35,00 $105,00
Total $105,00
Contrato de personal
Recepcionista 1 $541,00 $6.492,00
Camarera 2 $454,86 $5.458,32
Botones 1 $453,51 $5.442,12
Cocinero 1 $454,86 $5.458,32
Ayudante de cocina 1 $452,61 $5.431,32
Mesero 1 $429,00 $5.148,00
Bodeguero 1 $465,00 $5.580,00
Total $39.010,08
TOTAL $90.945,00
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Anexo 13. Certificado del abstract.

Lic. Andrea Sthefania Carrion Mgs
0984079037

andrea.s.carrion@ unl.edu.ec

Loja-Ecuador

Loja, 24 de octubre del 2024

La suscrita, Andrea Sthefania Carridn Ferndndez, Mgs, DOCENTE EDUCACION SUPERIOR

(registro de la SENESCYT nimero: 1008-12-1124463), AREA DE INGLES-UNIVERSIDAD
MNACIOMAL DE LOJA, a peticion de la parte interesada y en forma legal.

CERTIFICA:

Que la traduccion del resumen del documento adjunto, solicitado por la sefiorita: Victoria del
Cisne Pineda Armijos concédula de ciudadania No. 1150628681, cuyo tema de investigacion se
titula: “Percepcion de los servicios de alojamiento y alimentacion que ofrece la Estacion
Experimental El Padmi, de la Universidad MNacional de Loja, afie 2023" ha sido realizado ¥
aprobado por mi persona, Andrea Sthefania Carridn Fernandez, Mgs. en Pedagogia.

El apartado del Abstract es una traduccidn textual del Resurmen aprobado en espafiol,

Particular que comunico en hanor a la verdad para los fines académicos pertinentes, facultando
al portador del presente documento, hacer el uso legal pertinente.

Firmado digitalmente
ANDREA STHEFANIA por ANDREA STHEFANIA

CARRION CARRIOM FERMANDEZ

FERNANDEZ Fecha: 2024.10.24
12:32:15-06'00"

Andrea Sthefania Carrign Ferandez. Mgs.

English Professor
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Anexo 14. Evidencias fotograficas.

Imagen 1: Entrevista al administrador de la EEP

Imagen 2: Entrevista al decano de la FARNR de
la UNL

Imagen 3: Entrevista al coordinador de las
Estaciones Experimentales de la UNL

VIDEO DE ENTREVISTA AL COORDINADOR DE LAS QUINTAS.mp4

Imagen 5: encuestas a

estudiantes

Aplicacién  de

Imagen 6: Aplicacion de encuestas a
estudiantes
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Imagen 7: Instalaciones de la EEP

Imagen 8: Area de piscina de la EEP

Imagen 9: Area de alimentacion
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Imagen 13: Habitaciones de estudiantes

Imagen 14: Habitaciones del “hotel”

Imagen 15: Centro de
arqueoldgicas “Arutam Wakam”

exposiciones

B

Imagen 17:Socializacion de estrategias

Qu=

ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO
1 Cenerar alianzas con los ONG y empresas mineras para obtener recursos con el fin de

instalaciones

2 Crear una pdgina web para la EEP que promocione los servicios de alojamiento y alimentacié
3 Fortalecer la red social facebook con informacion sobre 1a Estacion

& Mejorar la infraestructura del drea de alojamiento y alimentacion

s Adquirir e incluir nuevos materiales, utensilios equipos y amenities para los servicios de aloja

alimentacion

b
& Disefar un plan de evaluacion de la calidad de los servicios de alojamiento y alimentacion,

7 Elaborar el contenido para una carta de menu

& Promover la implementacion de productos turisticos para la EEP.

o Capacitar al personal de la Estacion que brinda servicios de alojamiento y alimentacidn en diferentes

tematicas relacionadas con la calidad de servicio,
0 Contratar profesional en turismo,

n  Elaborar un manual basico de procesos para los servicios de aloamiento y alimentacion.
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