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Resumen

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo principal disefiar un
Manual de Mejora de la Calidad de servicios del Hostal Blacio en el canton Zaruma,
provincia de ElI Oro. Se aplicé un estudio descriptivo, con enfoque mixto,
cuantitativo y cualitativo, la técnica de recoleccion de datos utilizadas fueron las
entrevistas, encuestas y observacion directa, la poblacion considerada son las
personas que visitan o han visitado el hostal Blacio dentro de los ultimos meses del
2019, se tom6 una muestra de setenta clientes, modelo probabilistico, por
conveniencia. El cuestionario aplicado fue con tres dimensiones, personal,
instalaciones y organizacion, de acuerdo con la metodologia del Hotelqual. Se
obtuvo como resultado calificaciones bajas respecto a la dimension personal.
Finalmente, se presenta la propuesta de Manual y las sugerencias en las que debe de
mejorar el hostal para que se convierta, dentro del cantén de Zaruma, en el primer

establecimiento de alojamiento en implementar un Manual de Estandares de Calidad.

Palabras Clave: hostal, hotelqual, calidad, servicio, alojamiento, huésped.
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Abstract

The main objective of this degree work is to design a Manual for Improving
the Quality of Services of the Blacio Hostel in the Zaruma canton, province of El
Oro. A descriptive study was applied, with a mixed, quantitative and qualitative
approach, the collection technique of data used were interviews, surveys and direct
observation, the population considers they are the people who visit or have visited
the Blacio hostel within the last months of 2019, a sample of seventy clients,
probabilistic model, by coexistence was taken. The questionnaire applied was with
three dimensions, personnel, facilities and organization, according to the
methodology of the Hotelqual. Low scores were obtained as regards the personal
dimension. Finally, the proposal of the Manual and the suggestions in which the
hostel should improve so that it becomes, within the canton of Zaruma, the first
accommodation establishment to implement a Quality Standards Manual is

presented.

Keywords: hostel, hotelqual, quality, service, accommodation, guest.
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Introduccion

La industria turistica ha ido creciendo incontrolablemente, a medida que se ha
incrementado la oferta y esta a su vez se ha vuelto mas exclusiva y de calidad en sus
servicios para los turistas que visitan los diferentes destinos. “En la actualidad, el
turismo ha adquirido una enorme relevancia socioecondémica, comparable con otras
actividades econdomicas” (Vanegas, Restrepo, Barros & Agudelo. 2018, p.31). Por lo
que, la capacidad de las empresas para mantener su liderazgo es vital para la
estabilidad del negocio en “el mercado altamente competitivo de hoy, y la calidad es
uno de los factores importantes para mantener a la empresa en una ventaja”

(Vanegas, Restrepo, Barros & Agudelo, 2018, p.42).

En el mercado libre, la competencia tiende a ser alta para lograr la
satisfaccion del cliente, lo cual es muy importante por las siguientes razones: “los
productos o servicios ofrecidos son similares, no idénticos; Los precios son féciles
de cambiar; y el costo es otro servicio que se mide como bajo; por lo tanto, los
clientes tienen un mayor poder de negociacion” (Aguera, Morales & Cuadra, 2015,
p.7). Sin embargo, en la industria turistica, no funciona de esta manera el poder de
negociacion, mas bien el consumidor es el encargado de ajustarse a los servicios y
productos que se ofrezca y dependiendo del presupuesto que este tenga para
adquirirlos. “Un cliente por lo general no frecuenta un hotel que brinda servicios

pobres y lentos” (Cartagena, 2017).

Como se menciono, la calidad es uno de los factores que incide en la toma de
decision de compra de un cliente, por ende, la gestion de la calidad dentro del hostal
debe de ser cuidadosa y minuciosa. El concepto de calidad es ampliamente discutido
en la gestion hotelera, y se la define como "la entrega consistente de productos y
servicios para huéspedes de acuerdo con los estandares esperados” (Hayes,
Ninemeier y Miller, 2016). La creacion de valor para el huésped conducira a retener
al invitado con éxito, adicional a esto, los procesos que se realicen dentro de la
empresa seran en una totalidad medidos por la calidad del servicio y la satisfaccion

al cliente.

El presente trabajo de titulacion estd compuesto por cuatro capitulos y la
seccion de las recomendaciones y conclusiones. En el primer capitulo se dara a

conocer acerca de la revision bibliografica, en el cual se expondrad las teorias

2



fundamentales para el proceso de la investigacion; el marco referencial, en donde se
conoceran casos similares a los del presente proyecto para tener un mejor enfoque; el
marco legal se estudiara los distintos reglamentos o leyes acordes para la
investigacién, por ultimo, el marco conceptual en el cual se definira las palabras

claves y relevantes para el conocimiento de los lectores.

En el segundo capitulo se determinara los factores que afectan la calidad
mediante en conjunto con el modelo y aplicacion de cuestionario HotelQual, el cual
consiste en la evaluacion de tres aspectos importantes de un hotel y la medicién de
ciertos criterios para la calidad de un hotel, en este caso se hara la debida
modificacion de dicho cuestionario para el Hostal Blacio, los criterios se presentan a

continuacion:
(a) evaluacién del personal;
(b) evaluacion de las instalaciones y;
(c) organizacion del servicio.

Seguido de esto, en el tercer capitulo es importante que se diagnostique la
situacion actual del Hostal Blacio, pero para ello se debe de realizar una
investigacion de como se encuentra actualmente el cantén Zaruma, en aspectos tales
como politicos, sociales y econdmicos; a su vez, es importante conocer los aspectos
mas relevantes de la industria turistica y dentro de esta, el sector hotelero. Una vez
realizada la investigacion de dichos temas, se procedera a mencionar el estado actual

del hostal Blacio y determinar los factores de calidad en los cuales se esta fallando.

En el cuarto capitulo se propone un plan de accion para mejora del servicio
del hostal Blacio, en el cual mediante todos los datos recolectados a lo largo de la
investigacion y estudiados, se conoceran las acciones indicadas que debe de tener el
Hostal Blacio para la mejora de la calidad de sus servicios, a su vez generar un
cuadro de costos para dichas acciones y en cuanto tiempo se concluird dichas

mejoras en el hotel.

En dltima estancia, se tendran las conclusiones y recomendaciones, las cuales
son propuestas en base a los objetivos especificados en el presente trabajo de
titulacion para que el Hostal Blacio considere estas sugerencias y se pueda realizar

dichas mejoras en el establecimiento.



Antecedentes

En el Ecuador, la diversidad de productos y servicios turisticos que se ofrece,
satisface a un gran mercado tanto nacional, como internacional, por ello en el 2018,
el Ecuador tuvo una llegada de 2.427,600 de turistas extranjeros. Hasta la actualidad
el pais cuenta con 108.999 llegadas de turistas extranjeros en el mes de septiembre
2019, esta cifra sin lugar a duda se ha disminuido en comparacion la del afio anterior
en el mes de septiembre del 2018, ya que las llegadas de turistas extranjeros fueron
de 176.511 (Ministerio de Turismo, 2019). Por lo que se puede concluir que la baja
de este indicador turistico fue por los problemas politicos, econémicos y sociales que
presento el pais en los meses de septiembre a octubre del 2019.
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Figura 1. Llegada de turistas 2018-2019. Tomado de: Boletines Mensuales de Turismo - Ministerio de
Turismo (2019).
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Figura 2. Tarifa promedio diaria promedio en hoteles 5 estrellas y 4 estrellas - septiembre 2019.
Tomado de: Boletines Mensuales de Turismo - Ministerio de Turismo (2019).

Segun datos del Ministerio de Turismo (2019) se estudié que en cuanto a
alojamiento, el Ecuador cuenta con una planta de 80.762 habitaciones disponibles
para los turistas extrantejos y nacionales. La tasa diaria de gastos promedio que
realiza el turista fue de $97.40 en el 2018 mientras que en el 2019 fue de $99.40,

indicando un crecimiento del 2.04% en la tarifa de los hoteles de cinco estrellas.



La planificacién, implementacion y aseguramiento de un sistema de gestion
de calidad, son procesos que implican algunas etapas que se deben de cumplir un
gerente en un cierto tiempo determinado, siempre y cuando tomando en cuenta el
tamafio de las instalaciones hoteleras, centro o establecimiento turistico. “Un sistema
de gestion de calidad debe cumplir con los requisitos basicos que establece la Norma
ISO 9001” (Ministerio de Turismo, 2018); en los cuales se resalta el enfoque de la
gestion por procesos, las necesidades del cliente, el mejoramiento continuo vy el
compromiso de la alta direccion frente al adecuado y eficaz funcionamiento del

sistema.

Las empresas del sector hotelero y turistico del Ecuador son certificadas por
organismos acreditados por el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE), el cual
es un organismo publico encargado de la acreditacion en las entidades, de acuerdo a
la evaluacion de ciertos criterios en la conformidad de otros factores. “En el alcance
de sistemas de gestion de calidad acorde con las normas internacionales, 1o que se
traduce en un reconocimiento a nivel nacional e internacional, por competitividad,
eficiencia y calidad de sus servicios y productos” (Ministerio de Turismo, 2018).
Este hecho les generara un valor agregado importante que les facilitara el acceso a un

mayor mercado en todos sus segmentos.

En una publicacién acerca de los estandares de calidad de establecimientos
turisticios y hoteleros del Ministerio de Turismo (2018) menciona que:

Los sistemas de calidad enfocados a los procesos de un hotel o
establecimiento turistico, son la base fundamental para su 6ptimo desarrollo,
mejora continua de la cadena de servicio y satisfaccion de los clientes
externos e internos y otros grupos que se encuentran directamente
relacionados con ellos. Ejemplos de procesos en la industria hotelera pueden
ser, el proceso de alojamiento que incluye subprocesos como el preregistro o
reserva, registro, control de habitaciones, check-out, entre otros; el proceso
para el area de alimentos y bebidas que puede incluir el restaurante, bar, room
service, etc.; también el proceso de atencion al cliente, que es el eje y la razén
principal del negocio hotelero y turistico, por lo tanto, uno de los principios

fundamentales del sistema de gestion de calidad para este sector.



Por lo que el tema de calidad es importante y sobre todo para el sector de la
industria hotelera. En las grandes ciudades élites del Ecuador es dénde mas se tiene
presente estos temas de calidad al momento de brindar un servicio, sin embargo
existen ya mas interés en pueblos y recintos que tienen cierto grado de desarrollo por
la industria turistica y del servicio. La iniciativa “Pueblos MagicoS” es un programa
del Ministerio de Turismo del Ecuador para desarrollar el turismo en estos pueblos,
ya que cuentan con cierto encanto y atractivos tanto naturales como culturales. Y es
importante que desarrollen més a profundidad el tema de la calidad tanto en servicio
como en los productos que se ofrezcan. Los pueblos méagicos que actualmente
forman parte de esta iniciativa son Patate, Mira, San Gabriel, Bafios, Alausi,

Cotocachi, Mindo, Nono, Macara y Zaruma (Ministerio de Turismo, 2018).

Zaruma, pertenece al canton Zaruma de la provincia de EI Oro perteneciente
a la region costefia. Se ubica al sur del Ecuador, cerca de las provincias de Loja,
Azuay y Guayas. En el contexto histérico segin el Gobierno Auténomo
Descentrazilado de Zaruma (2018) menciona que es una de las ciudades que posee
gran historia a lo largo del Ecuador, ya que fue fundada por los espafioles en el afio
de 1595, a partir de ese momento, el pueblo cobré por ser un rico yacimiento

aurifero.
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Figura 3. Centro de Zaruma. Tomado de: autora

Al no poseer estudios arqueoldgicos de cierto rigor cientifico, no se ha
logrado determinar a ciencia cierta las etnias que habitaron Zaruma y sus formas de
vida, sin embargo el historiador Diaz (2003) en su investigacion a través de las

fuentes provenientes de la etnohistoria y estudios arqueoldgicos, destaca la presencia



de asentamientos Cafiaris, Paltas, y la cultura Milagro — Quevedo en el territorio

zarumenfo.

“La situacion socioecondmica del canton Zaruma estd asociada desde sus
origenes a la mineria, principalmente del oro, situacion de la que ya se tienen
referencias en el incario” (Morocho, 2015). En paralelo a la actividad minera, desde
tiempos inmemoriales la produccion agricola actu6 como complemento,
satisfaciendo los requerimientos de la poblacion asentada y de la importante
poblacion flotante.

El patrimonio cultural edificado de Zaruma son el Cuerpo de Bomberos, el
Museo de la ciudad quien comparte las instalaciones con la Secretaria Nacional de
Agua, el Mercado de Zaruma, EI Municipio de Zaruma, el Centro de Rehabilitacion
Fisica, el colegio 26 de Noviembre y el Hotel Municipal que actualmente es la sede

del Ministerio de Medio Ambiente.

Figura 4. Gobierno Auténomo Descentralizado de Zaruma. Tomado de: autora

Zaruma es un lugar turistico, a ser visitado por nacionales como extranjeros,
es un destino tranquilo lleno de encantos y muchas alternativas para que el turista
pueda divertirse y encontrar un espacio ha ser disfrutado, ya que cuenta con
atractivos turisticos tanto naturales como culturales que permiten el disfrute de cada
uno de ellos, tales como: el Cerro El Calvario, Cerro Mirador La Colina de la
Libertad, Trazado Urbano, Centro Historico, Plaza La Independencia o Parque
Central, Santuario de la Virgen del Carmen, Museo Municipal, Mina Turistica El

Sexmo (Gobiernos Municipal de Zaruma, 2015).



Planteamiento del problema

“Las empresas hoteleras en la actualidad son conscientes que para mantenerse
en el mercado deben realizar cambios radicales en su calidad de servicio” (Veloz y
Vasco, 2016), no solo hacia sus clientes externos, sino a sus colaboradores
polifuncionales, los servicios ofrecidos se perciben histéricamente tanto por el turista
como por el recepcionista, con una vivencia diferente de la experiencia durante el
proceso de hospedaje. Segun la investigacion de Cartagena (2017) concluye que el
concepto de calidad en hoteleria es subjetivo, ya que depende del que lo recibe,
quien decidira si en su opinion cumple con lo que se espera del servicio brindado. Y
esto significa que se tendran mas desafios, en el sentido que hay que determinar
ciertos elementos objetivos, tangibles y medibles que den paso para acercarse a la

idea de qué es lo que le atrae al cliente.

En Zaruma existe una oferta hotelera, la cual queda muy corta para la
cantidad de demanda que existe en fechas de celebracion nacional y a su vez, cuando
existen los festejos locales de la comunidad, que es el momento donde todos los
zarumefios regresan a su tierra natal. Sin embargo, en base a lo observado, los
hoteles y hostales del sector a pesar de contar con instalaciones adecuadas y
coémodas para los turistas, el cliente tiene una mala experiencia al momento de
hospedarse en el hostal ya que los colaboradores polifuncionales estan calificados

para otras ramas fuera de la hotelera o del servicio hacia el cliente.

En el estudio de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) menciona que a su
vez, los clientes son terminantes, por lo que notan los errores que el personal comete
al momento del servicio dando a entender que protocolo de servicios cuenta con
falencias al momento de realizarlos. Finalmente, la direccion del hostal influye al
momento que el cliente desea algun tipo de servicio o informacién extra y al final, el
personal se siente inseguro sobre la informacion que debe dar, por ende cae en poca
eficaz comunicacion y no atrae al turista al hostal. Los colaboradores polifuncionales
desempefian diferentes funciones. Adicional a todo esto, el Hostal cuenta con una
estructura desorganizada en la parte administrativa y demas areas, por lo que resulta
dificil conocer las funciones de cada persona al momento de realizar diferentes
actividades. La infraestructura del lugar no cuenta con muchos arreglos por lo que, a

pesar de ser acogedora, da un aspecto algo antiguo y desalifiado, dando como



resultado que los clientes no se sientan del todo satisfecho y pudiendo a su vez

mejorar para brindar mejor calidad a los huéspedes.
Formulacién del problema

¢De qué manera influye la calidad en la mejora de los servicios del Hostal Blacio del

Canton Zaruma, provincia del Oro?
Justificacion

Las empresas hoteleras tienen un enfoque de servicio de calidad al cliente, el
fortalecimiento y los cambios en la oferta de los servicios da mayor confianza del
usuario hacia la empresa y a la capacidad de los colaboradores (Monsalve y
Hernandez, 2015). Los turistas evallan el servicio integral de la empresa hotelera, no
por areas 0 secciones, lo evallan en conjunto con el servicio que ofrece el
establecimiento y si este llega a satisfacer sus necesidades o requerimientos (Veloz y
Vascos, 2016).

La oferta de servicio hotelero y la medicion de la calidad percibida miden el
impacto de los componentes de las actividades y de la evolucion de las expectativas
de los clientes y los colaboradores, en torno a las dimensiones de la calidad de los
servicios existentes en la empresa, por lo que el nivel de satisfaccion de los usuarios
es un desafio para mejorar la calidad de los servicios en las empresas hoteleras

(Ferraza, Melo, Barros, Albuguerque, & Medeiros, 2018).

En el Hostal Blacio la calidad es un medidor de satisfaccion al cliente que se
ha dejado a un lado, sin embargo, por la acogida de Zaruma es importante conocer
cuan satisfecho esta el cliente para mejorar la calidad de este y ser un ente
diferenciador de los demas establecimientos. El Hostal Blacio, uno de los
establecimientos frecuentemente visitados al momento de la estancia en el sector,

tanto por su edificacion y facil acceso que brinda a los turistas.

El Hostal Blacio cuenta con una estratégica ubicacion dentro del cantdn de
Zaruma, lo cual resulta ventajoso para los huéspedes pudiéndose transportar con
mayor facilidad y sobre todo en una zona segura. Los colaboradores polifuncionales
son personas dispuestas a atender siempre con una sonrisa al cliente y darles
soluciones a los problemas con los cuales se encuentren en su estadia en Zaruma.

Las habitaciones del hotel son completas en el sentido de contar con insumos



necesarios y articulos que nunca deben de faltar en la visita a un hostal. El mejorar la
calidad de servicios del hostal aportard beneficios en la estructura de este a largo y
corto plazo. Adicionalmente, poder ser reconocido dentro del canton de Zaruma
como uno de los mejores hostales en cuanto a la atencion a sus huéspedes y al mismo
tiempo que sea el pionero en aplicar procesos de mejora de calidad de los servicios,
un ejemplo de dichos procedimientos son: capacitacion constante a los empleados
para conocer los procesos y demas estructura de como hacer un check-in o check-
out, proceso de realizar una reserva efectiva y demas actividades que son claves para

el servicio de un hostal.

El Hostal Blacio estd dispuesto a formar parte del presente trabajo de
titulacion, ya que serd el principal beneficiario con el trabajo final. A lo largo de la
investigacion el hostal ira aportando con informacion de las diversas areas, datos
administrativos que se analizar para identificar con mayor profundidad los procesos
en los cuales se debe de realizar cambios y mejorar para lograr un nivel de calidad
acorde la categoria del hotel, y a su vez satisfacer las expectativas de los turistas.
Otros beneficiarios indirectos serdn los negocios turisticos y comerciales a su
alrededor del Hostal Blacio, ya que por la calidad que se brinde, sera reconocido y
por ende dicha zona seréa la mas popular y conocida por los visitantes al momento de
hospedarse en Zaruma. A su vez, por el aumento de la demanda, se podrian dar méas
plazas de trabajos y aportar al crecimiento econémico del canton.

Objetivos
Objetivo General

Disefiar una propuesta de mejora de la calidad de servicios del Hostal Blacio en el

canton Zaruma, provincia de EI Oro.
Objetivo Especifico

— Determinar los factores que afectan la calidad mediante la aplicacion de
cuestionario Hotelqual a fin de conocer el criterio de los clientes del servicio
del hostal.

— Diagnosticar la situacion actual del Hostal Blacio y a su vez del entorno en el

cual se encuentra.

— Proponer un plan de accién para mejora del servicio del Hostal Blacio.
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Capitulo |

Marco Teorico
Teoria de la trilogia de la calidad segun Juran.

En el estudio de Soren (2008) menciona que “la gestion de calidad
proporciona el marco para la aplicacion industrial o empresarial de control
estadistico de calidad, disefio de experimentos, mejora de calidad y métodos de
fiabilidad” (p. 392). Por lo tanto, es util que los ingenieros y estadisticos de calidad
estén familiarizados con los principios basicos de gestion de calidad. Muchas
personas han contribuido a la gestion moderna de la calidad. Sin embargo, a través
de sus extensos escritos que abarcan mas de seis décadas, Juran ha logrado destilar y
sintetizar el tema. Ha proporcionado un marco y una terminologia coherente, en el
presente trabajo se expone una serie de contribuciones clave que Juran ha hecho al

tema de la gestion de la calidad.

La trilogia de Juran, también llamada trilogia de calidad la present6 el Dr.
Joseph M. Juran en 1986 como un medio para gestionar la calidad. “El enfoque
tradicional de la calidad en ese momento se basaba en el control de calidad, pero
hoy, se ha convertido en la base de la mayoria de las mejores préacticas de gestion de

calidad en todo el mundo en varias industrias” (Chacon & Rugel, 2018).

Joseph M. Juran (como se cit6 en Guerra y Quijada, 2010) relacionaba a la
calidad con el “rendimiento del producto que da como resultado la satisfaccion del
cliente” y como la “libertad de deficiencias en el producto, que evita la falta de
satisfaccion del cliente” (p 47). Por ello, Juran propuso una trilogia de acciones de
calidad, de las cuales sus componentes son la planificacion, el control y la mejora de

la calidad.

El diagrama de la trilogia de Juran a menudo se presenta como un gréafico,
con tiempo en el eje horizontal y costo de mala calidad en el eje vertical. La
actividad inicial es la planificacion de la calidad, o como lo llamamos hoy, "calidad
por disefio”: la creacion de algo nuevo (como se citd en Guerra y Quijada, 2010).
Este podria ser un nuevo producto, servicio, proceso, etc. A medida que avanzan las

operaciones, pronto se hace evidente que la entrega de nuestros productos no esta
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100% libre de defectos. ¢(Por qué? Porque hay fallas ocultas o fallas periodicas
(variacion) que requieren retrabajo y rehacer. En el diagrama, mas del 20 por ciento
del trabajo debe rehacerse debido a fallas. Este desperdicio se considera cronico:
contina y continla hasta que la organizacién decide encontrar sus causas

fundamentales y eliminarlo. Lo llamamos el costo de la mala calidad.

El proceso de disefio y desarrollo no pudo explicar todos los obstaculos
imprevistos en el proceso de disefio. Segun los patrones de responsabilidad
convencionales, las fuerzas operativas no pueden deshacerse de los defectos o
desperdicios. Lo que pueden hacer es llevar a cabo el control, para evitar que las

cosas empeoren, como se muestra (Soren, 2008).

JURAN Y LA PLANIFICACION PARA LA CALIDAD

PLANIFICACION " . o
DE LA CALIDAD CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)

PICO

9 ESPORADICO

ZONA ORIGINAL DEL
CONTROL DE CALIDAD

Crsras |
|

| NUEVA ZONA DEL

|

PERDIDAS CRONICAS

(OPORTUNIDAD = | = W\ e e e e e e e
PARA MEJORAR) IMU()R,\
DE LA CAL ll)-\l)]—

1 d

TIEMPO
LECCIONES APRENDIDAS

Figura 5. Trilogia de Juran. Tomado de: Guerra y Quijada (2010).
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Las tres etapas de la trilogia de Juran se definen de la siguiente manera y se

aplican de igual manera a la practica:

a. La metodologia de planificacion: esta metodologia desarrolla y establece los
objetivos estratégicos y tacticos que se deben alcanzar para lograr resultados
financieros, operativos y de calidad. Establecer objetivos organizacionales se
Ilama planificacion estratégica. Luego, esta la planificacion de nuevos bienes
y servicios, que deben tener en cuenta las necesidades del cliente para lograr
la satisfaccién del cliente. Nos referimos a esto como el proceso de

planificacion de calidad. “El término general planificacion se utiliza para
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referirse a las actividades realizadas en preparacion para hacer algo”
(Tejaningrum, 2019). La planificacién de calidad establece, entre otras cosas,
especificaciones para productos y procesos. La planificacion financiera
establece los objetivos financieros y los medios para alcanzarlos.

La metodologia de control: la segunda metodologia de gestion se utiliza para
prevenir o corregir cambios no deseados o inesperados. Este proceso se
conoce como control. Mas precisamente, el control consiste en medir el
rendimiento real, compararlo con el objetivo o estandar, y tomar las medidas
necesarias para corregir la (mala) diferencia. Control mantiene los estandares
definidos durante la etapa de planificacion. Su objetivo es la estabilidad y la

consistencia (Tejaningrum, 2019).

La metodologia de mejora: segun Tejaningrum (2019) menciona que la
tercera metodologia construye un sistema innovador para crear cambios
planificados, predecibles y gestionados. Este proceso se llama avance. El
avance es un cambio deliberado; Un movimiento dindmico y decisivo hacia
niveles sin precedentes de desempefio organizacional que actualmente estan
activos en el plan y mantenidos por los controles actuales. Resultados
innovadores para lograr objetivos mas altos, cumplir con estandares y
especificaciones competitivas, reducir desperdicios, reducir costos y ofrecer

mejores productos y servicios a los clientes.

La presente teoria de calidad de Juran, se aplicard en el Hostal Blacio para

medir estandares de calidad dentro del servicio e instalaciones que se brinden junto

con las demas metodologias y a su vez evaluar los procesos internos que se den

dentro del establecimiento de alojamiento.

Importancia de la calidad

Segun el estudio de Boljevi (2007) menciona que “la calidad como fendmeno

aparece junto con la creacion de la sociedad humana. Hoy, mas que nunca, podemos

escuchar la palabra calidad de vez en cuando. Dado que la calidad esta presente en

nuestra vida diaria, existe la necesidad de una definicion genuina” (p.31).

Hoy en dia, la calidad se propone conquistar el mundo entero y representa el

fendmeno mas significativo de nuestro tiempo. En los ultimos afios ha habido una
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tendencia dramatica a enfatizar la importancia de la calidad. EI mercado mundial
exige calidad y se ha convertido en una cuestion de supervivencia. Es la clave del
éxito a largo plazo y el crecimiento de una empresa. “La perfeccion y la excelencia
se han convertido en estandares de calidad, pero no en excepciones” (Boljevi, 2007).
La revolucion de la calidad comenzo en la primera mitad del siglo XX, se extendio
dramaticamente a su final y a principios del siglo XXI, representa una respuesta
cultural a los desafios planteados por la sociedad industrial y los desafios que la

sociedad de la informacién también trae.

Segun Boljevi (2007), se puede concluir facilmente que la Gestion de Calidad
Total es el vehiculo mas poderoso para lograr una ventaja competitiva y tomar las
mejores posiciones en asuntos comerciales. En una situacion en la que los nuevos y
especialmente competidores extranjeros ofrecen productos y servicios de alta
calidad, cuando los consumidores industriales e individuales exigen cada vez més
calidad, cada empresa tiene que llevar a cabo una revolucion en el avance de la
calidad y proporcionar una definicion de calidad de una manera percibida por los
clientes. El término revolucién considera la calidad que nos asedia mientras
dormimos, comemos y respiramos. Se considera importante para una empresa que la
administracion también sea asediada en todos los niveles con calidad y persistencia

en su logro.

La idea de que la calidad es responsabilidad de los expertos en calidad en la
empresa no debe prevalecer en el futuro, pero la reflexion de que depende del
desempefio de cada individuo en una organizacién. La calidad debe convertirse en el
"estilo de vida" de cada individuo. Por lo que es importante tener presenta la calidad
dentro de los procesos y acciones que se vayan a tomar dentro del Hostal Blacio, por

ello se menciona dentro del marco presente, la importancia del mismo.

La calidad en la industria hotelera se define como "la entrega constante de
productos y servicios para huéspedes de acuerdo con los estandares esperados”
(Tejaningrum, 2019). Cada vez maés, los huéspedes estan dispuestos a pagar mas
cuando visitan propiedades de hospitalidad que ofrecen un servicio que cumple o
supera sus expectativas de servicio. Al crear valor para el huésped, el negocio de la

hospitalidad puede administrar con éxito para retener a sus invitados. Los gerentes
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deben reconocer la importancia de la retencion del cliente, ya que la atraccion de un

nuevo cliente se considera mas costosa y requiere mas tiempo.

Algunas de las caracteristicas de la actividad exitosa de la organizacion
empresarial, es la presentacion y la mejora constante de los servicios cualitativos,
que satisfacen las expectativas de los clientes. La eleccion de los hoteles se convierte
en uno de los principales temas de debate: la variedad de los servicios del hotel, la
calidad, la fiabilidad y el precio son importantes. Dado que hay muchos hoteles en el
mercado que brindan los mismos servicios o0 servicios similares, es muy importante
no solo atraer, sino también mantener al cliente. Para mantener el puesto que ocupay
competir en el futuro, es necesario proporcionar servicios cualitativos mediante los
cuales se pueda retener a los antiguos clientes y atraer a nuevos clientes

(Tejaningrum, 2019).

Es importante que los gerentes sepan lo méas posible acerca de todos los
huéspedes que se atienden, por ejemplo, ejecutivos de negocios, personas mayores,
parejas jovenes, etc. que cenan en el restaurante del hotel. Lo hacen utilizando
tacticas de marketing y reconociendo que las expectativas basicas de servicio son

parte integral de las experiencias de los huéspedes (Tejaningrum, 2019).

Modelo de medicion de calidad: ServQual

Este modelo permitié aproximarse a la medicion de las expectativas y
percepciones del cliente, su propésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por
una organizacion, elaborado por Parasuraman & Zeithaml (1988), la cual ayuda a
entender y medir las expectativas o lo que espera el cliente al solicitar un servicio en
especifico o de la empresa, ademas de evaluar los problemas o deficiencia que tenga
el servicio de alojamiento vs la competencia dependiendo del entorno localizado.

Con esta metodologia, se constata de lo que el cliente percibe del servicio requerido.

El modelo ServQual cuenta con las siguientes dimensiones: Fiabilidad,
Seguridad, Capacidad de Respuesta, Empatia y Elementos Tangibles. En referencia a
la fiabilidad: es la capacidad de ofrecer un servicio confiable, correcto y seguro
dando una atencion personalizada al cliente; en cuanto a la seguridad: es la
capacidad de solucionar los problemas del cliente, donde el empleador debe mostrar

las habilidades para que exista la confianza e integridad de que se resolvera de la
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mejor manera, y donde se destaca el interés y organizacion que se da para tener un

resultado positivo que es la satisfaccion del cliente hacia la empresa.

Por otro lado, en base a la capacidad de respuesta: es la actitud para asistir a
los clientes y dar una ayuda eficaz y eficiente; sobre la empatia se debe tener una
participacion y disposicion cordial o cortés al estar ofreciendo un servicio de manera
personal, teniendo en cuenta las caracteristicas y requerimientos definidos; en cuanto
a los elementos tangibles es el aspecto o apariencia que muestra las instalaciones del

servicio, del personal, entre otros.

— Fiabilidad

—| Capacidad de respuesta

Seguridad

ServQual
i

Empatia

Elementos Tangibles

Figura 6. Dimensiones del modelo ServQual. Tomado de: Matsumoto Nishizawa, Reina (2014).

Modelo de medicion de la calidad: HotelQual.

Proporcionar niveles de calidad excelentes, se ha convertido en uno de los
factores que determinan el éxito de las empresas que prestan servicios de
alojamiento. Hasta la fecha, la mayoria de los esfuerzos se han centrado en
cuestiones practicas y puntuales acerca de coOmo proporcionar el mejor servicio
hotelero, aunque también ha habido avances en la conceptualizacion y medida de la
calidad (Falces, Sierra, Becerra & Brifiol, 1999). A lo largo del tiempo, han existido
modelos o herramientas las cuales se han ido adaptando para medir la calidad en

varias industrias y sectores.

En cuanto a la industria del hoteleria, el usar el modelo Servqual era uno de

los preferidos, pero de este se lo adapto y se cred el modelo HotelQual por los
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autores Falces, Becerra, Sierra y Brifiol en el afio de 1999 mediante una publicacién

en la revista de estudio turisticos.

Martinez (2011) interpreta el concepto de HotelQual se la siguiente manera:

“sirve para medir la calidad percibida en los servicios de alojamiento. Sus

dimensiones fundamentales son: la evaluacion del personal, la evaluacion de las

instalaciones y funcionamiento y por ultimo, la organizacion del servicio” (p.32).

Tabla 1

Dimensiones y variables del modelo Hotelqual

Dimensiones

Variables

Personal

El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes.

Los colaboradores se preocupan de resolver los
problemas de clientes.

El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente.

El personal es competente y profesional.
Siempre hay personal disponible para
proporcionar al cliente la informacion cuando la
necesita.

El personal es confiable.

El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

Instalaciones

Las diferentes dependencias e instalaciones

resultan agradables.

Las dependencias y equipamiento del edificio

estan bien conservados.

Las instalaciones son confortables y acogedoras

(uno se siente a gusto en ellas)

Las instalaciones son seguras (cumplen las

normas de seguridad)

Las instalaciones estan limpias
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Se consigue facilmente informacion sobre los

diferentes servicios que solicita el cliente.

Se actua con discrecion y se respeta la intimidad

del cliente.

Siempre hay alguna persona de la direccion a
disposicion del cliente para cualquier problema

que pueda surgir.

Los diferentes servicios funcionan con rapidez.
Organizacién
Los datos y la informacion sobre la esencia del

cliente son correctos.

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema

que pueda tener el cliente.

El cliente es lo mas importante (lo mas importante

son los intereses del cliente)

Se presta el servicio segun las condiciones

pactadas.

Nota: Adaptado de Evaluacion De La Calidad Del Servicio Que Se Ofrece En El Hotel Ecuahogar, En
La Ciudad De Guayaquil - German (2017).

Marco Referencial

Meétodo Servgual en mejora de servicios de un hotel

El entorno dindmico y competitivo de la economia actual ha obligado a las
organizaciones y corporaciones a hacer del cliente el centro de atencion para que el
proceso de prestacion de un servicio o producto comience y termine con el cliente.
Solo las corporaciones con clientes satisfechos pueden permanecer en el negocio v,
para satisfacer a los clientes, es esencial reconocer las necesidades de los clientes y
satisfacerlas con la mayor calidad posible. La intangibilidad del sector de servicios
aumenta su complejidad y hace que sea relativamente dificil evaluar y gestionar la
calidad (Beheshtinia & Farzaneh, 2017).
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La mejora de la calidad en la industria hotelera puede generar clientes
satisfechos, aumentar el nimero de visitantes y afectar positivamente el PIB de los
paises. En el documento de Beheshtinia & Farzaneh (2017) se propone un modelo
hibrido que utiliza los modelos House of Quality (HOQ), SERVQUAL y Kano para
la industria hotelera con restricciones presupuestarias. EI modelo fue implementado
en un hotel en la ciudad de Rasht en Iran. Después de identificar 31 necesidades de
los clientes, se les dio prioridad utilizando una combinacion de los enfoques
SERVQUAL y Kano. Luego se implementé HOQ para determinar y priorizar los
actos y requisitos técnicos necesarios para satisfacer las necesidades del cliente. Se
desarroll6 un modelo matematico para determinar la seleccion dptima de actividades
dentro del presupuesto especificado. Estas funciones se lograron en un entorno
difuso. Los resultados demuestran la importancia de la necesidad de cada cliente, su
brecha con la condicién deseada y su tipo. Los resultados también identifican el

costo y el peso de cada requerimiento técnico.

La aplicacion del Servqual aporta al trabajo a poder aplicar dicho modelo de
un establecimiento de alojamiento, ya que en varias ocasiones dicha metodologia es
aplicada en restaurantes. Sin embargo, en el presente proyecto dicha metodologia

sera aplicada en el Hostal Blacio para profundizar en sus servicios.

Manual de calidad para las industrias de servicios

La excelente calidad del servicio genera una ventaja competitiva para las
organizaciones de servicios, pero las empresas deben implementar un sistema
integral de gestion de la calidad si desean desarrollar una calidad de servicio efectiva
y confiable. A diferencia de las industrias manufactureras, la mayoria de las
industrias de servicios carecen de un sistema bien administrado y completo de
gestion de calidad (Yang, 2006).

En el estudio de Yang (2006) menciona haber desarrollado un sistema
holistico de gestion de calidad para organizaciones de servicios, basado en
consideraciones tedricas y pragmaticas sélidas. La viabilidad y la eficacia de este
sistema de gestion de calidad para organizaciones de servicios se demuestran
mediante el uso de las empresas HP e IBM en Taiwan como estudios de caso.
Ademas, los resultados de un estudio de caso empirico separado revelan que las

industrias de seguros, hoteles y aerolineas estan muy avanzadas en la

19



implementacién de la gestion de calidad. Sin embargo, otras industrias de servicios
necesitan hacer mejoras en algunos aspectos de la gestion de calidad. Dichos
resultados analiticos representan una referencia de referencia util para aquellas
organizaciones de servicios que tienen niveles de implementacion méas bajos en
algunas précticas de gestion de calidad. Por lo tanto, el estudio presenté un sistema
de gestion de calidad innovador y completo para las industrias de servicios y

demuestra su aplicacion tedrica y préctica en una serie de industrias de servicios.

El presente estudio, aporto al trabajo de titulacion en poder elaborar un
manual en base a la calidad de la industria de servicio, en este caso, se presentara un

manual para mejora de servicios del Hostal Blacio.

Marco Conceptual

Alojamiento: Es el “conjunto de bienes destinados por la persona natural o
juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y
servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje”

(Reglamento General Ley de Turismo, 2015).

Area de uso comun: De acuerdo con el Reglamento de Alojamiento
Turistico (2016), se lo conoce como “la superficie construida de un establecimiento
de alojamiento turistico que provee de servicios generales al inmueble, tales como

vestibulo principal, cuartos de bafio, y aseos comunes, entre otros.” (p. 3).

Calidad: Crosby menciona que la calidad promueve el deseo de hacer las
actividades bien a la primera vez, causando que las personas realicen las actividades
de manera eficiente, llegando a su objetivo planteado con la menor cantidad de uso

de recursos existentes (Resoagli, 2015).

Cliente externo: “es la persona que no pertenece a la empresa y solicita
satisfacer una necesidad” (Ameca, 2014, p. 12). Es decir, es aquella persona que

acude a un establecimiento para que sus necesidades sean satisfechas.

Cliente interno: “es el elemento dentro de una empresa, que toma el
resultado o producto de un proceso como recurso para realizar su propio proceso.”

(Ameca, 2014, p. 5). Es decir, son los trabajadores dentro de una organizacion.
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Hospedaje: “Servicio que presta un establecimiento de alojamiento turistico
destinado a la pernoctacion de una o varias personas de forma no permanente a
cambio de una tarifa diaria establecida” (Reglamento de Alojamiento Turistico,

2016).

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 (Reglamento de Alojamiento
Turistico, 2016).

Huésped: el Reglamento de Alojamiento Turistico (2016) indica lo siguiente:
“turista nacional o extranjero que pernocta, de manera no permanente, en un

establecimiento de alojamiento turistico a cambio de una tarifa diaria establecida.”

(p. 5).

Procedimientos: segin Melinkoff (1990) menciona que “los procedimientos
se basan en especificar cada una de las tareas dentro del trabajo, con esto se garantiza

la disminucion de fallos”. (p. 28)

Satisfaccion al cliente: de acuerdo con Contreras (2011) satisfaccion al
cliente es “el resultado de comparar la percepcién que tiene de haber probado los
beneficios de un producto o servicio con las expectativas que poseia antes de

consumirlo” (p.235).

Oferta turistica: como menciona Castro (2018) “La oferta turistica esta
compuesta por el conjunto de bienes y servicios consumidos por los viajeros, de
recursos e infraestructuras ordenados y estructurados de forma que estén disponibles

en el mercado para ser usados o consumidos por los turistas” (p.224).

Marco Legal
Ley de Turismo

Segun lo expedido por el Congreso Nacional (2014), la Ley de Turismo expresa lo

siguiente:
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Art. 5 .- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo
habitual a una o mas de las siguientes actividades: 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 propdsito; 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; Yy, f. hipédromos y

parques de atracciones estables.

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

calidad vigentes.

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

Reglamento de Alojamiento Turistico

El Ministerio de Turismo (2015) considera lo siguiente del Reglamento de

Alojamiento Turistico:

Es el conjunto de bienes destinados por la persona natural o juridica a prestar
el servicio de hospedaje no permanente, con o sin alimentacion y servicios

basicos y/o complementarios, mediante contrato de hospedaje.

El servicio por su naturaleza, alcance y peculiaridad requiere ser
reglamentado a traveés de un cuerpo normativo especifico en el cual se
establezcan los parametros a fin de que su conceptualizacion, clasificacion,
categorizacion y servicio prestado respondan a estandares técnicos y

objetivos que permitan la generacion de una oferta de calidad.
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El alojamiento constituye un factor determinante en la experiencia de viaje,
medicion de satisfaccion de los turistas y posicionamiento de los diferentes

destinos turisticos del Ecuador a nivel nacional e internacional.

Es necesario expedir una normativa que ofrezca mecanismos de
mejoramiento de los servicios, el Ministerio de Turismo ha basado en la
calidad y seguridad para garantizar el bienestar del turista con el objeto de

consolidar al Ecuador como potencia turistica.
El reglamento también menciona:
Art. 12.- Clasificacion de alojamiento turistico y nomenclatura. -

. Hotel (H)

. Hostal (HS)

. Hosteria (HT)

. Hacienda Turistica (HA)
. Lodge (L)

. Resort (RS)

. Refugio (RF)

. Campamento Turistico (CT)

© o0 ~N oo o B~ O wWw NP

. Casa de huéspedes (CH)

Art. 13.- Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de
alojamiento turistico. - Es competencia privativa de la Autoridad Nacional de
Turismo establecer a nivel nacional las categorias oficiales segun la

clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico y sus requisitos.

El Reglamento de Alojamiento Turistico (2015) categoriza los

establecimientos seguln su clasificacion:

a. Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

b. Hostal 1 estrella a 3 estrellas

c. Hosteria - Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas
d. Lodge Resort 4 estrellas a 5 estrellas

e. Refugio Categoria Unica
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f. Campamento turistico
g. Categoria unica

h. Casa de huéspedes

i. Categoria Gnica

Reglamento General de Actividades Turisticas

Art. 3.- Clasificacion.- Los alojamientos se clasifican en los siguientes
grupos:

Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.

Subgrupo 1.1. Hoteles.

1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).

1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).

1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).

Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.

1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Subgrupo 1.3. Hosterias, Moteles, Refugios y Cabafas.

1.3.1. Hosterias (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).

1.3.4. Cabanas (de 3 a 1 estrellas plateadas).

Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.

Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).
Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).

En la publicidad, correspondencia, facturas y demas documentacion de los
establecimientos, debera indicarse en forma que no induzca a confusion el

grupo, subgrupo y categoria en que estan clasificados.
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Seccion 5
Hostales y Pensiones

Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y alimentacion y

cuya capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones.

Art. 18.- Pension.- Es pension todo establecimiento hotelero que, mediante
precio, preste al publico en general servicios de alojamiento y alimentacion y
cuya capacidad no sea mayor de once habitaciones ni menor de seis.

Art. 19.- Hostales y pensiones de tres estrellas.- Los hostales y pensiones de

tres estrellas deberan contar con los siguientes servicios:

a) De recepcion, permanente atendido por personal capacitado. El
recepcionista, ademas de conocer el idioma espafiol, tendra conocimientos

basicos de inglés. Los botones y mensajeros dependeran de la recepcion;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparacion. Estard a cargo de camareras cuyo nimero guardara relacion con
la capacidad del establecimiento, a razén de una camarera por cada dieciséis
habitaciones, debiendo contar por lo menos con una camarera, cuando la

capacidad sea inferior a ese nimero de habitaciones;

c) De comedor, El menu debera permitir al cliente la eleccion entre tres 0 mas

especialidades dentro de cada grupo de platos;

d) Telefénico, a través de una central atendida permanentemente, pudiendo

ocuparse de este servicio el personal de recepcion;

e) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o

contratado; y,
f) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 20.- Hostales y pensiones de dos estrellas.- Los hostales y pensiones de

dos estrellas, deberan contar con los siguientes servicios:
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a) De recepcion, que debera estar convenientemente atendido por personal

que al mismo tiempo se ocupara del servicio telefonico;

b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y
preparacion. Estard a cargo de camareras cuyo numero guardard relacion
directa con la capacidad del establecimiento, a razon de una camarera por
cada dieciocho habitaciones como minimo, debiendo contar por lo menos
con una camarera, cuando la capacidad sea inferior a ese niumero de

habitaciones;

c) De comedor. Este servicio deberd permitir a los clientes sustituir uno de
los platos que compongan el menu por el que a tal efecto deberé ofrecer

el establecimiento en cada comida;

d) De lavanderia y planchado, que podra ser propio del establecimiento o

contratado;
e) Teléfono pablico en la recepcion; y, Botiquin de primeros auxilios.

Art. 21.- Hostales y pensiones de una estrella.- Los hostales y pensiones de

una estrella deberan contar con los siguientes servicios:

a) Personal necesario para atender debidamente los servicios de recepcion, de

habitaciones y de comedor;
b) Teléfono pablico en la recepcion; vy,
c) Botiquin de primeros auxilios.

Art. 22.- Hostales residencia.- Es hostal residencia todo establecimiento que,
mediante precio, preste al publico en general servicios de alojamiento,
debiendo ofrecer adicionalmente servicio de desayuno, para cuyo efecto
podra disponer de servicio de cafeteria. No podra ofrecer los servicios de
comedor y tendra un maximo de veintinueve habitaciones y un minimo de
doce. Los hostales residencia deberan reunir las mismas condiciones exigidas
para los hostales de su categoria, excepto en lo referente a los servicios de

comedor y cocina.
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Capitulo 11

Metodo de investigacion

“El método transversal estudia los acontecimientos de personas o grupos de
personas diferentes, cuya observacion o medicion se realiza en un unico momento
cronolégico” (Manterola & Ozten, 2014, p. 160). Por lo que los resultados que se
obtengan en base a los encuestados daran pauta para poder analizar la calidad del

Hostal Blacio.

Tipo de investigacion

“La finalidad de la metodologia descriptiva es definir, catalogar y clasificar
los fenomenos u objetos de estudio” (Manterola & Otzen, 2014, p. 87). Por lo que.
La metodologia descriptiva aportard al presente trabajo de titulacion para poder
describir los sucesos que pasen dentro del Hostal Blacio, a su vez, describir la
experiencia del Hostal al ser visitado dentro de las salidas de campo que tiene la

presente investigacion.

Enfoque de investigacion

En el libro de Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) se menciona que el
estudio cuantitativo se recolectan los datos para probar hip6tesis, con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, para asi poder establecer patrones de
comportamiento y probar teorias.

Mientras que el enfoque cualitativo, “utiliza la recoleccién de datos sin
medicién numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso
de interpretacion” (Hernandez et al., 2010).

Por lo que se usard ambos enfoques, siendo este llamado enfoque mixto, ya
que mediante recoleccion de datos de ambos enfoques se obtendran resultados de
forma que sean de aporte para el presente trabajo de titulacion.

Herramientas de recoleccion de datos

Las técnicas para emplearse para la recoleccion de datos son la entrevista,
encuesta y observacion directa. Para Buendia, Colas y Hernandez (1998) las
encuestas pretenden “conocer lo que hacen, opinan o piensan los encuestados

mediante preguntas realizadas por escrito” (p. 123-124). La observacion directa de
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acuerdo con Benguria, Martin, Valdés, Pastellides y Gomez (2010), es “aquella en la
que el observador se pone en contacto directa y personalmente con el hecho o
fendmeno a observar” (p. 9). Y para la recoleccion de datos de la determinacion de

calidad del Hostal Blacio, se realizara en base a los parametros del HotelQual.

Poblacion

El tamafio poblacional es el numero de individuos que constituyen la
poblacién. Segun el nimero de sujetos, el tamafio puede ser finito o infinito. Los
conjuntos infinitos son algo artificial o conceptual, ya que toda poblacion de
entidades fisicas es finita (Kinnear y Taylor, 1993).

La poblacion a la que se realizara la encuestas son a las personas que visitan
0 han visitado el hostal Blacio dentro de los Gltimos meses del 2019, se dio posible

esto, ya que cuentan con una base de datos de los clientes, la cual no esta en digital.

Muestreo

Desde la estadistica, la expresion muestreo hace referencia a la técnica de
seleccionar una muestra de elementos de una poblacion. Dicho muestreo puede ser

probabilistico o no probabilistico (Kinnear y Taylor, 1998).
Muestreo no probabilistico.

Se denomina muestreo no probabilistico a aquel en el cual la seleccion de un
elemento de la poblacién que va a formar parte de una muestra se basa, en cierta
medida, en el criterio de quien esta al frente de la investigacion; lo cual lleva a que, a
diferencia del muestreo probabilistico, no exista una probabilidad conocida de que
cualquier elemento de la poblacidn sea seleccionado para ser parte de la muestra. La
principal implicacion de optar por un muestreo de estas caracteristicas es que los
resultados de la investigacién en la cual se utiliza no pueden ser extrapolables a la
poblacién, es decir, no son representativos de la poblacion de donde procedio la

muestra (Kinnear y Taylor, 1998).
Muestro por conveniencia

En este tipo de muestreo no probabilistico los elementos que van a ser parte
de la muestra se seleccionan de acuerdo a la conveniencia para el investigador, bien
sea porque se encuentran disponibles en el momento en que se lleva a cabo la

investigacion, porque deciden voluntariamente participar cuando se les intercepta en
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cualquier lugar, porque el acceso a ellos es méas simple que a otros, etc. (Linear y
Taylor, 1998).

Por lo que, para determinar la muestra del presente trabajo de titulacion, se
realizara un muestreo probabilistico con un muestreo por conveniencia, ya que los
dias que se visitd el hostal Blacio se entrevistd a las personas que se encontraban
hospedadas en el lugar, y adicional que solo seran acogidas las encuestas que sean
completadas en su totalidad por parte de los encuestados. La muestra final es de

setenta huéspedes.

Resultado de las Encuestas

El formato de la encuesta de lo puede encontrar en el Apéndice A, el mismo
que fue impreso y hecho de manera fisica hacia los huéspedes, durante las visitas se
pudo realizar las encuestas en los dias del 14 al 15 de diciembre del 2019, ya que aun
asi era una muestra reducida, en los dias del 28 al 31 de diciembre del 2019 se
realizaron mas encuestas, finalmente se lleg6 completar la meta en las visitas del mes
de enero del 2020.

1. Género

Tabla 2
Género de encuestados

Cantidad Porcentaje
Masculino 38 54%
Femenino 32 46%
70 100%

54%

= Masculino Femenino

Figura 7. Género de encuestado.
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Anélisis: El 46% de los que visitan el hostal Blacio son de género masculino,

mientras que el 54% son de género femenino.

2. ¢El personal del hostal contaba con un aspecto limpio y aseado durante

su visita?

Tabla 3.
El personal contaba con un aspecto limpio y aseado

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 16 23%
Poco Satisfecho 18 26%
Neutral 17 24%
Muy Satisfecho 10 14%
Totalmente Satisfecho 9 13%
70 100%
&
” &
§ o~
= &

NADA POCO NEUTRAL MUY TOTALMENTE
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

Figura 8. El personal contaba con un aspecto limpio y aseado.

Analisis: El 23% de los encuestados optd por la opcidn de nada satisfecho,
seguido de un 26% para la opcién de poco satisfecho. Por otro lado, el 24% de los

encuestados decidieron brindar una respuesta neutral ante la pregunta. En cuanto a
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las opciones de muy satisfecho el puntaje fue de 14% y el totalmente satisfecho de
13%.

3. ¢El personal se encontraba dispuesto a ayudar a los clientes?

Tabla 4.
Personal dispuesto a ayudar a clientes

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 16 23%
Poco Satisfecho 20 29%
Neutral 18 26%
Muy Satisfecho 10 14%
Totalmente Satisfecho 6 9%
70 100%

Totalmente Satisfecho

9%

Muy Satisfecho 14%

Neutral 26%

Poco Satisfecho 29%

Nada Satisfecho 23%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 9. Personal dispuesto a ayudar a clientes.

Analisis: En las visitas al hostal Blacio, los huéspedes muchas veces de que
varios temas sean resueltos, sin embargo, cada uno buscaba la manera de resolver

dicho asunto. Por lo que el 9% de los encuestados no se encuentran totalmente
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satisfehos, seguido de que solo el 14% de los encuestados se encuentran muy
satisfechos y un 26% se encontraba en un estado neutral. EI 29% de los encuestados

se encontraba poco satisfecho y el 23% nada satisfecho.

4. ¢Hay personal disponible proporcionando al cliente la informacion
cuando lo necesita?

Tabla 5.
Personal disponible proporcionando al cliente la informacion.

Cantidad Porcentaje

Nada Satisfecho 13 19%

Poco Satisfecho 18 26%

Neutral 22 31%

Muy Satisfecho 6 9%

Totalmente Satisfecho 11 16%

70 100%
359%
30%
25%
20%
15%
10%
0%

Nada Satisfecho Poco Satisfecho Neutral Muy Satisfecho  Totalmente

Satisfecho

Figura 10. Personal disponible proporcionando al cliente la informacion.

Analisis: Los criterios que lideran en esta pregunta de la encuestan son el
poco satisfecho con un 26% vy el neutral con un 31%. De esto seguido del totalmente
satisfecho que se encuentra con un porcentaje del 16%. Y el criterio de muy
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satisfecho tiene un 9% que las personas han elegido. Finalmente, el 19% pertenece al

nada satisfecho.
5. ¢El comportamiento del personal le inspird confianza?

Tabla 6.
Comportamiento del personal.

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 14 20%
Poco Satisfecho 25 36%
Neutral 17 24%
Muy Satisfecho 9 13%
Totalmente Satisfecho 5 7%
70 100%
E
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Figura 11. Comportamiento del personal.

Analisis: El criterio mas alto en esta pregunta es el de poco satisfecho, el cual

tiene una respuesta del 36%, mientras que las respuestas de nada satisfecho tienen un
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20%, el neutral un 24%, la respuesta de muy satisfecho esta con un 13% vy el

totalmente satisfecho con un 7%.
6. ¢Los empleados se preocupan por resolver los problemas del huésped?

Tabla 7.
Los empleados se preocupan por resolver los problemas

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 19 27%
Poco Satisfecho 23 33%
Neutral 15 21%
Muy Satisfecho 5 7%
Totalmente Satisfecho 8 11%
70 100%

Totalmente Satisfecho _ 11%
Muy Satisfecho _ 7%
Neutral - [ 21%
Poco sistecho [ v
Nada satisfecho [ 27

0% 5% 10%  15%  20%  25%  30%  35%
Figura 12. Los empleados se preocupan por resolver los problemas

Analisis: El 11% de los encuestados se sienten totalmente satisfechos porque

los empleados se preocupen por resolver sus problemas. EI 7% se siente muy



satisfecho. Mientras que un 21% se siente neutral con el tema. Y un 33% y 27% se

siente poco satisfecho y nada satisfecho respectivamente

7. ¢El personal es cortés y educado?

Tabla 8
Personal cortés y educado

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 3 4%
Poco Satisfecho 9 13%
Neutral 5 7%
Muy Satisfecho 34 49%
Totalmente Satisfecho 19 27%
70 100%
60%
50% 49%
40%
30% 27%
20%
13%
10% 1% I 7%
v =
Nada Satisfecho Poco Satisfecho ~ Neutral ~ Muy Satisfecho  Totalmente
Satisfecho

Figura 13. Personal cortés y educado

Analisis: EI 49% de los encuestados voto que el personal es cortés y educado,

mientras que el 27% también se sienten totalmente satisfecho con dichas

caracteristicas de los empleados. El porcentaje para nada satisfecho, poco satisfecho

y neutral son 4%, 13% y 7% respectivamente.
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8. ¢El personal del hotel aplicé correctamente los procedimientos de

llegada y salida al momento de su estadia?

Tabla 9
Procedimientos correctos en su estadia.

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 11 16%
Poco Satisfecho 13 19%
Neutral 24 34%
Muy Satisfecho 12 17%
Totalmente Satisfecho 10 14%
70 100%

14%

=

=

m
3 %
s _ =
| I I

NADA POCO NEUTRAL MUY TOTALMENTE
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

Figura 14. Procedimientos correctos en su estadia.

Anadlisis: El 16% no se encuentra nada satisfecho con el personal ya que no
conoce las necesidades del huésped, seguido de un 19% con poco satisfecho, un 34%
en neutral, un 17% con muy satisfecho y finalmente un 14% para totalmente

satisfecho.
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9. ¢Las areas e instalaciones resultan agradables?

Tabla 10.
Areas e instalaciones agradables

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 14 20%
Poco Satisfecho 19 27%
Neutral 4 6%
Muy Satisfecho 16 23%
Totalmente Satisfecho 17 24%
70 100%

Totalmente Satisfecho _ 24%
Muy satisfecho [N 23%
Neutral [N 6%
Poco Satisfecho [ 27%

Nada Satisfecho [N 20%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 15. Areas e instalaciones agradables

Andlisis: Un 24% se encuentra totalmente satisfecho con las &reas e
instalaciones ya que les parece agradables. Seguido de un 23% con muy satisfecho,
un 6% para el criterio neutral, 27% con poco satisfecho y finalmente, un 20% para

nada satisfecho.

37



10. ¢ Las areas y equipamiento del edificio estan bien conservados?

Tabla 11
Areas y equipamiento en buen estado

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 12 17%
Poco Satisfecho 16 23%
Neutral 22 31%
Muy Satisfecho 9 13%
Totalmente Satisfecho 11 16%
70 100%
359
31%
30%
25% 23%
20% 17%
16%
15% 13%

10%
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0%

Nada Satisfecho Poco Satisfecho Neutral Muy Satisfecho  Totalmente
Satisfecho

Figura 16. Areas y equipamiento en buen estado

Anadlisis: De los encuestados, un 17% eligio el criterio de nada satisfecho en
la pregunta de areas y equipamientos en buen estado, seguido de un 23% en el
criterio de poco satisfecho, un 31% en neutral, 13% en muy satisfecho y 16% en

totalmente satisfecho.

38



11. ¢ Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto

en ellas)?

Tabla 12
Instalaciones son confortables y acogedoras

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 16 23%
Poco Satisfecho 13 19%
Neutral 25 36%
Muy Satisfecho 11 16%
Totalmente Satisfecho 5 7%
70 100%
E
2
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Figura 17. Instalaciones son confortables y acogedoras

Analisis: De los encuestados, un 23% eligio el criterio de nada satisfecho en
la pregunta de si las instalaciones son confortables y acogedoras, seguido de un 19%
en el criterio de poco satisfecho, un 36% en neutral, 16% en muy satisfecho y 7% en

totalmente satisfecho.

39



12. ¢ Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad)?

Tabla 13
Instalaciones seguras

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 12 17%
Poco Satisfecho 14 20%
Neutral 10 14%
Muy Satisfecho 22 31%
Totalmente Satisfecho 12 17%
70 100%

Totalmente Satisfecho _ 17%
Muy satisfecho [ 51%
Neutral [T 14%
Poco Satisfecho _ 20%

Nada Satisfecho [N 17%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 18. Instalaciones seguras

Analisis: De los encuestados, un 17% eligio el criterio de nada satisfecho en
la pregunta de si las instalaciones son seguras, seguido de un 20% en el criterio de
poco satisfecho, un 14% en neutral, 31% en muy satisfecho y 17% en totalmente

satisfecho.
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13. ¢ Las instalaciones estan limpias?

Tabla 14
Instalaciones limpias

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 4 6%
Poco Satisfecho 7 10%
Neutral 10 14%
Muy Satisfecho 25 36%
Totalmente Satisfecho 24 34%
70 100%
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350 34%
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Satisfecho

Figura 19. Instalaciones limpias

Analisis: De los encuestados, un 6% eligio el criterio de nada satisfecho en la
pregunta de si las instalaciones limpias, seguido de un 10% en el criterio de poco
satisfecho, un 14% en neutral, 36% en muy satisfecho y 34% en totalmente
satisfecho.
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14. ; Se actla con discrecion y se respeta la intimidad del cliente?

Tabla 15
Se actla con discrecién

Cantidad Porcentaje
Nada Satisfecho 5 7%
Poco Satisfecho 8 11%
Neutral 14 20%
Muy Satisfecho 19 27%
Totalmente Satisfecho 24 34%
70 100%
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34%
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Figura 20. Se actta con discrecion

Anadlisis: De los encuestados, un 7% eligio el criterio de nada satisfecho en la
pregunta de si los empleados actian con discrecion, seguido de un 1% en el criterio
de poco satisfecho, un 20% en neutral, 27% en muy satisfecho y 34% en totalmente
satisfecho.
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Analisis de encuestas

El hostal Blacio a lo largo del tiempo ha ido progresando en varios aspectos y
factores, los cuales se han dado la ocasion de poder mejorar por la alta demanda que
existe en el sector por temporadas. Actualmente, en la encuesta que se realiz6 a los
huéspedes que se han hospedado en el lugar, el servicio en respecto a instalaciones,
organizacion y personal se encuentran dentro de un rango neutral en su mayoria, lo
cual se puede deducir que el lugar cuenta con mejoras por realizar para poder

aumentar la experiencia del cliente con respecto a la calidad del servicio.

En la seccién de preguntas que involucran al personal, es donde mayormente
existen las respuestas en cuanto a neutral y se decaen hasta el nada satisfecho, y esto
involucra que el personal con el que cuentan son personas que no estan preparadas
dentro de la rama o que no han sido capacitadas previamente en el area del servicio
al cliente en el area hotelera. Por otro lado, no se refiere al punto en el que los
empleados sean descortés o poco servicial con los clientes, pero para hacer sentir al
huésped con confianza de que en el lugar hay personas expertas y con experiencia, es

la razén por la cual los encuestados pudieron tomar dichas variables en las preguntas.

En cuanto al punto de las instalaciones, se puede mencionar que los datos
mas elevados van de neutral a muy satisfecho, lo cual es de gran importancia y a
simple vista, en las visitas al hostal la apariencia es intacta desde que se entra hasta
que se sale. Las habitaciones y los bafios privados se encuentran en buen estado y el
aroma en los mismos es agradable para los visitantes del lugar. Esto es un punto a

favor del hostal.

Finalmente, en la seccion de organizacion, los huéspedes se encuentran en un
grado de satisfaccion total, ya que demuestran discrecion y sobre todo que es
importante mantener al cliente bajo incognito externamente, sin embargo,
internamente la organizacion necesita mejoras en los procesos y funciones que se
den entre los colaboradores, es ahi donde la seccion de personal y organizacion se

juntan y son los puntos mas bajos dentro del analisis de las encuestas.

A continuacidn, se presentara un resumen de las encuestas presentadas con
anterioridad, tomando en cuenta que para tomar los parametros de cumple y no

cumple se realizd un analisis a cada pregunta para valorar cada factor. La
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elaboracion del cuadro servira para conocer en qué areas especificas el hostal esta

fallando y podran ser mejorar con estandares de calidad en el futuro.

Tabla 16.
Analisis de las encuestas

NO
CUMPLE CUMPLE
PERSONAL
¢El personal contaba con un aspecto limpio y aseado X
durante su visita?
¢El personal se encontraba dispuesto a ayudar a los «
clientes?
¢ Si hay personal disponible proporcionando al cliente «
la informacion cuando lo necesita?
¢El comportamiento del personal le inspir6 «
confianza?
¢Los empleados se preocupan por resolver los
, X
problemas del huésped?
¢El personal es cortés y educado? X
¢El personal del hotel aplicé correctamente los
procedimientos de llegada y salida al momento de su X
estadia?
INSTALACIONES
¢Las areas e instalaciones resultan agradables? X
¢Las areas y equipamiento del edificio estan bien
X
conservados?
¢Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno «
se siente a gusto en ellas)?
¢Las instalaciones son seguras (cumplen las normas «
de seguridad)?
¢Las instalaciones estan limpias? X
ORGANIZACION
¢ Se actua con discrecion y se respeta la intimidad del x

cliente?
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Andlisis de entrevista

La entrevista que se realizé al Sr. Rolando Blacio, el cual es el actual duefio
del hostal Blacio, se dio el dia 02 de enero del 2020, dia en el cual se pudo hacer un
recorrido por las instalaciones del hotel y documentar toda la informacion posible.
Dentro de la visita, se pudo observar que el lugar se encuentra en construccion por la

apertura préxima de una cafeteria, lo cual beneficiara al hostal.

En la entrevista, el Sefior Rolando Blacio mencion6 que el hostal es un
negocio familiar, en el cual llevan una trayectoria de quince afios en el negocio
turistico, a medida que han ido creciendo, han ido implementando y conociendo las
normas Yy reglas para clasificarse como hostal dentro del catastro turistico, a su vez,
la apertura del cantén Zaruma como Pueblo M4gico, sera de beneficio para poder
aumentar las ventas y poder hacerse conocido a nivel provincial, es por ello las
mejoras que actualmente realiza, sin embargo, las mejoras que se realizan, solo son
de infraestructura, siendo estas muy basicas, por ello la propuesta del manual y
conjunto a las encuestas realizadas con anterioridad, brindaran una suma de
parametros los cuales se deben de valorar para asi que pongan en marcha. También
el Sr. Rolando Blacio coment0 caracteristicas importantes del hostal, los cuales seran

detallados en el siguiente capitulo.
Discusion

En la entrevista con el alcalde de Zaruma el Sr. Jhansy L6pez menciond que
el turismo actualmente estad dando mucho de qué hablar para el cantén de Zaruma.

Inclusive, con Zaruma considerado como pueblo magico se piensa que el
turismo podria aumentar, por ende, el alcalde menciona que el afio 2020 podra ser un
afio en el cual el turismo aportar mucho méas que otros afios, en la economia del
canton. Es por ello, el poseer una infraestructura adecuada para recibir a los turistas
con las proximas promociones que se den, es importante. Al alcalde se le conto lo
que se va a realizar en el Hostal Blacio, siendo un cantdn pequefio, el alcalde tiene el

conocimiento del hostal y sus duefios.

Para el duefio del hostal Blacio, el poder ser el primer establecimiento de

alojamiento en contar con un manual para mejorar los factores ya estudiados e

45



investigados con anterioridad. Siguiendo los pasos adecuados y revisando el manual
propuesto, el hostal podra ser reconocido dentro del canton como uno de los pioneros
en aplicar procedimientos de calidad en sus servicios y procesos, asi mismo el
alcalde podré dar pauta a que los demas establecimientos de alojamiento turistico

participen en estudios para establecer asi mismo un manual.

46



Capitulo 111

Una vez realizada las encuestas pertinentes en el Hostal Blacio, es importante
conocer ciertos factores del macro y microentorno que rodea a este establecimiento.
Es por lo que el presente capitulo se centra en el analisis del microentorno con las
cinco fuerzas de Porter y el analisis del macroentorno con el analisis PESTA. Pero
antes de presentar todos los parametros mencionados con anterioridad, se dard una

breve introduccién del Hostal Blacio.

Hostal Blacio

El Hostal Blacio esta ubicado en el canton Zaruma, provincia de EI Oro, en
las calles ElI Sexmo #015 y Sucre. Actualmente, el duefio es el Sr. Rolando Blacio.
El hostal es un negocio familiar. Cuenta con catorce habitaciones en una
infraestructura de dos pisos. En todo el establecimiento labora solo una persona, la
cual es la encargada de la recepcion y limpieza del lugar. El hostal cuenta con todos
los reglamentos y permisos necesarios para funcionar como hostal, en el apéndice D
se encuentran las imagenes de los permisos que se muestran en el establecimiento a

la vista del pablico.

Dicha persona no cuenta con uniforme y pasa 24/7 en el hostal ya que ella
vive ahi, a su vez la colaboradora no cuenta con estudios, ni certificaciones en cuanto
a atencion al cliente, ni conocimientos de la rama del servicio al cliente. Sin
embargo, la amabilidad de ella y sus deméas dotes como personas, compensan un
poco el nulo conocimiento en temas de la rama del servicio. A continuacion, se

muestra una tabla con los CEO y la colaboradora detallando sus funciones.

Tabla 17.
Colaboradores del hostal Blacio

Toma de decisiones del personal.
Planifica, organiza y administra el hostal.
Gerente general (esposa Sr. Blacio)  Dirigir, supervisar y formar al personal.

Garantizar el cumplimiento de las
normas sanitarias, de seguridad laboral,
de licencias y otras normas legales.
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Toma de decisiones dentro del area
hotelera.

_ Fijar las tarifas.
Gerente del hotel (Sr. Rolando Blacio)

Supervisa las habitaciones y su buen
estado en el hotel.

Gestiona las reservas.

Atencion al cliente en la recepcion.

Recepcionista Limpieza de habitaciones y del hostal.

Resguarda el hostal en cuanto a la
seguridad.

En la recepcion, no se cuenta con sistemas digitales para el registro de los
huéspedes, solo se toman los nombres y las cédulas de cada persona que llega. Asi
mismo, no existe un proceso para realizar el ingreso, estancia y salida de los
huéspedes. Esta parte del hostal es amplia y luminosa. Cuando llegan los clientes se
les dan la llave de la habitacion asignada, antes de ello, no se realiza una limpieza de
las habitaciones, aunque estén desocupadas, es decir no se hizo un retoque a la
habitacion para asegurar la calidad en la limpieza.

Los huéspedes que mas llegan ya son clientes frecuentes, los cuales se
hospedan constantemente el lugar ya sea por visitar a su familia, negocios por las
minas o por temas referentes a exportaciones internas de insumos alimenticios. En
muy pocas ocasiones Ilégan turistas para conocer la zona, sin embargo, la temporada
alta para el hostal son los meses de junio, julio y agosto de cada afio. Todas las
habitaciones son dobles, y cuentan con un bafio privado cada una. Dentro de estas
habitaciones, se dejan los amenities para cada huésped junto con una toalla de bafio.
En muchas habitaciones la ubicacion de la cama y velador se encuentran en
posiciones en las cuales evita la facil movilidad dentro de la habitacion a los

huéspedes.
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Actualmente, el hostal no cuenta con un servicio de restauracion, sin
embargo, proximamente se estara brindando dicho servicio. El precio actual de la
habitacion por noche por persona es $12,00 incluido el IVA. Los descuentos que se
dan a los grupos son de $10,00 por persona por noche. Dicho valor incluye el
alojamiento y garaje privado, el cual esta a una cuadra del hostal. EI Hostal Blacio,
cuenta con un Facebook para su promocion, la cual no es manejada con frecuencia,
asi mismo no cuenta con intermediarios tales como agencia de viajes o sistemas de
reserva en linea (Boo King, Trivago, entre otros). Dandole una desventaja en las
ventas, ya que no se encuentran dentro de varias plataformas digitales. EI trato del
personal es regular, sin embargo, la recepcionista es amable y cortes, solo que
desconoce de los temas de servicio al cliente y de como mantener un margen de
respeto hacia el huésped. En cuanto a la organizacion interna, es reducida, ya que
solo cuentan con la recepcionista, la cual desempefia trabajos polifuncionales del

mismo.

Finalmente, el hostal Blacio es un lugar para pasar una noche, ya que Zaruma
es destino de solo un dia o de pasada para llegar a otros destinos. El hostal cuenta
con una infraestructura adecuada para los turistas, asi mismo es acogedor y brinda

los servicios bases que va dentro del reglamento de establecimientos de alojamiento.

Andlisis del microentorno: Las cinco fuerzas de Porter

Para dicho analisis del Hostal Blacio, se realizara mediante el tema de Porter,
el cual son las cinco fuerzas que tiene un mercado segin Michael Porter. A

continuacion, se la gréfica:

Amenaza de
los nuevos
participantes

Poder de Rivalidad Poder de
negociacion negociacion
de los » entre'los « de los
proveedores comp etidore: compradores
Amenaza de

los productos
sustitutos

Figura 21. Las cinco fuerzas de Porter. Tomado de: Estilamos, Berumen, Castillo & Mendoza (2012).
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1. Amenaza de los nuevos participantes

El destino Zaruma, es uno de los lugares que esta surgiendo a poco por los
nuevos proyectos que se estan dando. Por ejemplo, su inclusion hace poco cémo
Pueblo Magico del Ecuador llama la atencion al turismo interno y a su vez de que
empresas tengan el poder de participar dentro de este mercado por el incremento de

la demanda y a su vez por la necesidad que se presente.

El hostal Blacio, llamado asi ya que el establecimiento de alojamiento esta
registrado con dicho nombre en el sistema del catastro turistico, sin embargo, es
categorizado por el Ministerio de Turismo como un hostal. Una vez aclarada dicho
tema, el hostal debe de ir remodelando y mejorando como hostal, ya que existiran
nuevos establecimientos turisticos que sean de agrado para los turistas por el
reconocimiento y los futuros proyectos que plantea el Municipio de Zaruma
aumentar la demanda en el rubro del sector turistico, asi mismo las empresas que
inviertan en el destino pueden llegar a crear marcas grandes o de reconocimiento
nacional que provean de espacios modernos y amplios para la instalacion de los
huéspedes. Este factor se representa dentro de un rango elevado por lo que se podria

considerar que es positivo para el hostal.
2. Poder de negociacion de los compradores

Un administrador del hostal, el Sr. Rolando Blacio, en una entrevista
menciond que muchos de los clientes, ya son conocidos que siempre los visitan
ya que muchas veces estos, acuden para visitar a su familia, amigos o hacer
negocio en Zaruma, y a su vez ellos, aplican el marketing de boca a boca, y
transmite la informacion para las personas que visitan Zaruma o estos invitan
para que conozcan el sector, ya que cuenta con varios atractivos que muchas

veces solo los nativos del lugar los conocen.

Para seguir fidelizando a este selecto grupo, muchas veces se aplican
descuentos, también se les da la facilidad que por medio de llamada a recepcion
se le reserve la habitacién con la fecha y la hora. El Sr. Rolando Blacio menciond
a su vez que estan pensando en crear un programa de fidelizacion en el cual no se

vean perdidas, ya que muchas veces por mantener al cliente, se les facilita la
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habitacion por una tarifa en donde el hostal no tiene muchas ganancias. Por otro

lado, este factor se representa de una manera baja para el hostal.
3. Amenaza de productos sustitutos

Al ser un establecimiento de alojamiento, la mé&s grande amenaza de
producto sustituto son las nuevas tendencias que existen en el mercado, tales
como Airbnb, el cual los pobladores pueden empezar a utilizar para generar
ingresos y ofrecer dicho servicio a los turistas, o que los mismos pobladores
empiecen a ofrecer alojamiento dentro de sus casas y asi lucrarse de dicha
actividad turistica. También otra amenaza es que las personas que van de visita
que hospeden en las casas de sus mismos familiares y que estos a su vez lleven a
sus acompafiantes a dicho lugar, lo cual es una pérdida para los establecimientos

de alojamientos.
4. Poder de negociacion de los proveedores

Actualmente, el hostal no cuenta con proveedores a los cuales se pueda
establecer un cierto poder de negociacion, sin embargo, a medida que vaya
creciendo y expandiéndose en tamafio, necesitard de dichos proveedores para
poder ofrecer un precio competitivo al publico. Este factor se representa en el

hostal de manera baja.
5. Rivalidad entre los competidores

En el canton de Zaruma, existen segun el catastrd turistico 2019 un total de
ocho establecimientos de alojamiento, los cuales se clasifican en Hotel, Hostal y
Hosterias, a su vez cuentan con categorias de segunda que es la mas baja, hasta la de
3 estrellas, siendo esta la més alta. A continuacion, se presenta en una tabla cada
establecimiento con su clasificacion y su respectiva categoria, para conocer cuales
son sus principales competidores, dentro del cantén, ya que la zona es reducida, los
establecimientos de alojamientos suelen ser muy competitivos por la poca demanda
que existe en el lugar. Asi mismo, se mostrard los precios y lo que incluye cada
establecimiento de una estrella, para que se pueda tener una mejor idea de la oferta

hotelera que se da en el cantén Zaruma.
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Tabla 18.

Catastro de establecimientos de alojamiento en el cantén Zaruma

Establecimiento Actividad Clasificacion Categoria Provincia Cantdn
Roland Alojamiento Hotel 3estrellas EL ORO ZARUMA
Aguiladorada  Alojamiento Hostal Segunda EL ORO ZARUMA
Romeria Alojamiento Hostal lestrella  EL ORO ZARUMA
Hosteria el jardin ~ Alojamiento Hosteria 3estrellas EL ORO ZARUMA
Cerro de oro Alojamiento Hostal lestrella EL ORO ZARUMA
Zaruma colonial ~ Alojamiento Hotel 2 estrellas EL ORO ZARUMA
Hotel Blacio Alojamiento Hostal lestrella  EL ORO ZARUMA
Las cabafias de Alojamiento Hosteria 3estrellas EL ORO ZARUMA

San Juan

En cuanto a los hoteles y hostales que se encuentran dentro de la zona del
pueblo, son una competencia directa, ya que los precios e instalaciones son parecidas
a las del hostal Blacio e inclusive mucho mejor, por ende, la competencia es alta y
sobre todo apela a que el hostal sea una de las Gltimas opciones al momento de
pensar en un lugar donde hospedarse en Zaruma. Por lo que al momento de manejar
esta competencia se lo hace mediante las ofertas que se puedan dar y las facilidades
que tengan para que el turista se encuentra a gusto.

El precio del hostal Romeria es de $27 por persona e incluye el alojamiento,
bafio privado con agua caliente y television por cable, mientras que el de hostal
Cerro de Oro es de $12 por persona y este precio incluye el alojamiento, bafio
privado y television con cable, ademas del wifi que se ofrece en ambos

establecimientos.

El resumen de las cinco fuerzas de Porter permitird diversificar la
informacion y a su vez, servira para al final del capitulo poder realizar en anélisis

FODA, a continuacion, se presenta la tabla de resumen.
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Tabla 19.
Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Amenaza de nuevos participantes

Alta probabilidad de nuevos
participantes por inclusion de Zaruma
al programa de Pueblos Mégicos,
promocionado por el gobierno.

Posibilidades de nuevas empresas
hoteleras participen en el mercado
hotelero por aumento de demanda.

Marcas que inviertan en el destino
creando productos que incluyan el
servicio de alojamiento.

Poder de negociacion con
compradores

Descuentos por visitas constantes al
hostal.

La manera de captar a los clientes es
por medio de la atencién y el trato que
se les brinda.

Factor considerado de baja amenaza.

Amenaza de producto sustitutos

Nuevas tendencias que existen en el
mercado, tales como Airbnb.

Pobladores de la zona empiecen a
ofrecer sus hogares como alojamiento
para turistas.

Familias de Zaruma inviten a amigos
y/o familias y estas se hospeden
dentro de sus mismos hogares,
evitando el uso de instalaciones de
hoteleria y turismo.

Este es un factor bastante alto que
puede afectar al hostal.
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Poder de negociacién con No posee proveedores.

proveedores Factor de bajo impacto.

Existe una amplia oferta dentro de los
establecimientos de alojamientos
turistico que son de alta competencia
para el hostal Blacio.

Rivalidad entre competidores

El haber utilizado las cinco fuerzas de Porter, pudo ayudar a determinar las
debilidades del hostal en su microentorno con la competencia y el contacto con el
cliente, asi mismo a conocer que la competencia no serd un problema por la calidad

del servicio que se brindara con el manual a proponer en el proximo capitulo.

Analisis PESTA

Politico

El Ecuador a lo largo de su historia ha mantenido cierta inestabilidad politica
y ha sufrido golpes de Estado, por ejemplo, los méas recientes fueron en los
Gobiernos de Lucio Gutiérrez (20 de abril del 2005), Jamil Mahuad (21 de enero del
2000) y Abdala Bucaram (6 de febrero de 1997). A partir del afio 2007 se puede
decir que el Ecuador ha tenido una estabilidad politica ya que esta por cumplirse dos
periodos presidenciales sin derrocamientos. Al principio del primer periodo
presidencial, Alianza Pais, partido politico del actual presidente electo no contaba
con un solo legislador dentro del Congreso se menciona en el estudio de Andrade
(2005).

El canton Zaruma es perteneciente a la provincia de EI Oro. Jhansy Lopez, en
su calidad de alcalde, ha basado su Administracion Municipal en la propuesta
presentada en su campafa electoral para el periodo 2014- 2019, y que como objetivo
central busca: “Fomentar el desarrollo productivo y social de la poblacion que nos
lleve al crecimiento economico para mejorar las condiciones de vida de los
habitantes de la cabecera cantonal y sectores rurales del canton Zaruma” (Plan de

Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2018).
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El actual gobierno ha invertido en carreteras que han generado un progreso en
las diferentes poblaciones, por lo que es importante destacar que de gran ayuda el
sector turistico ya que se pueden movilizar en vias de primer orden. La estabilidad
del gobierno ayuda para que el turismo siga creciendo, dando confianza y seguridad

a los turistas extranjeros (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2018).

Segun el estudio del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (2018) se
menciona que la relacion de los actores publicos, privados y de la sociedad civil con
el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial tienen que ver con la razon social e
interpretacion del pensamiento de sus representantes. En el canton Zaruma, a pesar
de que se cuenta con gran cantidad de organizaciones sociales, se da una poca
participacion y gestion especialmente en las parroquias rurales del canton Zaruma,

donde practicamente existe un numero limitado de organizaciones.

En octubre del 2019, el Ecuador se enfrent6 a duras protestas, lo cual afecto
en las vias y demas carreteras a nivel nacional. En Zaruma, muchas personas no se
pudieron movilizar y retornar a las ciudades principales por el cierre de vias y
manifestaciones que se dieron a lo largo de las Gltimas semanas del mes de octubre.
Afectando esto a las poblaciones rurales y también de cierta manera a la urbanas por
la falta de movilizacion que existié en esos momentos. (Entrevista con Lépez, J.
2019).

Econdmico

Dentro del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (2018) se menciona
que “el desarrollo del canton Zaruma ha estado asociado desde sus origenes a la
mineria, principalmente a la explotacién de oro; paralelo a ello la produccion
agricola y pecuaria actu6 como complemento”. Siendo esta un negocio bastante
rentable ya que satisface a las poblaciones flotantes, a su vez también es el mayor
exportador a centros de consumo como Machala o Loja. Otras actividades que se
desarrollan en el canton y que han permitido dinamizar la economia han sido las
comerciales, turisticas y de servicios. La poblacion econdémicamente activa,
proyectada al 2018 es de 11.537 personas; de esta el 47,23% estan ubicados en el
area urbanay el 52,77% en el area rural.
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Sin embargo “las actividades de mayor relevancia que concentran el 60,15%
de la PEA son: Explotacion de minas y canteras el 31,13%, Agricultura, ganaderia,
silvicultura y pesca el 18,12% y Comercio al por mayor y menor el 10,90% y del
turismo siendo un 8,84%” (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2018).

La actividad turistica se ha visto fortalecida no solo por la ubicacion
geografica de la ciudad, factor que ha sido mencionada en acapites anteriores, sino
por el estilo de sus edificaciones, reflejo de una sociedad regional que fue capaz de
acumular riqueza y desarrollar una arquitectura diferenciadora, con inmuebles
construidos en madera, bahareque y teja que se alinean y acoplan perfectamente a los
desniveles existentes y se manifiestan hacia el exterior con fachadas en madera
tratada meticulosamente, que dan una textura especial a la mezcla de &rdenes
arquitectonicos neoclésicos y arquitectura popular de la zona (Plan de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial, 2018).

En torno a todas estas actividades el comercio y la prestacion de servicios
tanto en el &mbito publico como privado ocupan una importante mano de obra, la
cual debe ser optimizada debido a que la demanda de servicios por parte de los
turistas es “significativa, obsérvese que la entrada de turistas al 2017 fue de 21.377
personas, quienes utilizaron 10.440 vehiculos al afio en una proporciéon de 2,05
turistas/vehiculo” (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2018).

Social

De acuerdo a los datos del censo INEC (2010), el Cantén Zaruma presenta
una poblacion total de 24.097 habitantes, de los cuales 12.283 son hombres y 11.814

son mujeres.

El canton esta distribuido geograficamente por diez parroquias, “siendo la
parroquia Guayacan, la que posee mayor superficie que corresponde al 29.08 % con
relacion a todo el canton” (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2018);
mientras que la parroquia con menor superficie es Maluca Grande con 704.91 Ha,

que corresponde al 1,07% de la superficie cantonal.

La densidad poblacional de nudcleos urbanos da idea del tipo de distribucion
gue guardan las localidades urbanas en un territorio determinado. Este indicador esta

dado por el cociente entre el numero de nucleos urbanos y el area que ocupan.
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“Realizando esta ecuacion se obtiene que la densidad poblacional de nucleos urbanos
para el canton es de 0.15 nucleos urbanos/km2, siendo un valor tan cercano a cero,
nos muestra un uso urbano muy reducido del territorio, lo cual refleja concentracion
de la poblacion en pocos nucleos urbanos” (Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial, 2018).

De la informacion que se presenta, se tiene que la poblacion del canton esta
concentrada en un 43.82% en la parroquia urbana de Zaruma, mientras que el
restante 56.18% se distribuyen en las nueve parroquias rurales. “Adicional, En el
cantén el abastecimiento de agua registra un 40.69% de dotacion de agua mediante
red publica, por lo que existe un déficit del 59.31% como se lo determina en el

siguiente cuadro” (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2018).

Segun los datos del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (2018) en
el tema de salud, los equipamientos existentes en la zona rural y urbana del canton
pertenecen al &rea nimero nueve de salud, En la cabecera cantonal se encuentra el
Hospital Basico Humberto Molina, el cual hoy en dia se encuentra cerrado por
informe emitido por el COE provincial. En el caso de presentarse emergencias que
dichos equipamientos no puedan solventar, la poblacion se ve obligada a desplazarse

hacia Pifias, Machala y en algunos casos, Guayaquil y Cuenca.
Tecnoldgico

De acuerdo a informacion obtenida del censo realizado en el afio 2010 por el
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2010) “el 23% de la poblacion del
canton Zaruma tiene acceso al servicio de telefonia fija, el 74% a telefonia movil y
solo un 8% al servicio de internet”. En la cabecera cantonal el acceso al servicio de
telefonia fija es del 44%, porcentaje que decrece en las parroquias, teniendo que en
Abanfan, Arcapamba, Guanazan, Guizhaguifia, Sinsajo y Salvias la disponibilidad de
este servicio oscila entre el 1% al 5%, y en parroquias como Huertas, Malvas y
Maluca el porcentaje varia del 8% al 17% (Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial, 2018).

La telefonia movil en el cantén Zaruma esta manejada por cuatro operadoras:
Claro, CNT, Movistar y Tuenti; “siendo la primera la de mayor y mejor cobertura en
cualquier sitio del canton. El 74 % de la poblacion del canton tiene acceso a este

57



servicio, lo que muestra que es uno de los mas empleados” (Plan de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial, 2018). El acceso a este servicio en las parroquias Zaruma,
Malvas y Maluca es mayor al 80%, mientras que en parroquias como Abafian,
Arcapamba, Guizhaglifia, Huertas, Sinsajo y Salvias el porcentaje fluctda entre el 50
a 79%, y en la parroquia Guizhaguifia la disponibilidad es del 35%; porcentajes que
reflejan una clara preferencia de este servicio frente al de telefonia fija (Plan de

Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2018).

En la provincia de El Oro la disponibilidad de internet es baja, siendo
Unicamente el 12 % de los hogares los que tienen acceso a este servicio. A nivel
cantonal, el 8 % de los hogares disponen del servicio de internet. EI mayor
porcentaje (15%) se encuentra concentrado en los hogares ubicados dentro la
cabecera cantonal; en el resto de las parroquias el porcentaje de acceso decrece,
estando entre el 0 al 7%. (INEC, 2010).

Ambiental

En el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (2018) se menciona que
“Zaruma por encontrase en las estribaciones de la cordillera occidental de los Andes,
presenta un relieve irregular; las zonas altas se encuentran disectadas por valles

profundos y encafionados; lugar en el cual se encuentran a diversas especies”.

Segun los Informes historicos como el emitido por el Ministerio de Energia y
Minas (2001), ya sefialan de que el cantén Zaruma:

Es una zona de potencial inestabilidad, no solamente por las condiciones
naturales, sino también por la participacion de la mano del hombre en el
rompimiento del equilibrio estatico de la masa rocosa alterada, tanto en la
parte superficial (obras civiles) como en la subterrdneas (mineria como
economia de subsistencia), debido a la apertura de camaras de explotacién

que no han sido rellenadas (minera formal).

La situacion actual de la ciudad de Zaruma alerta un poco a los habitantes del
lugar, sin embargo, con los trabajos que realiza el Gobierno Auténomo
Descentralizado el suelo de la zona poblada es seguro para su habitad, el gobierno
asi mismo ha brindado el apoyo a la zona para realizar estudios e investigaciones y

determinar las areas seguras y las que no lo son también, por antecedentes pasados.
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“Ademas dadas las condiciones del suelo y sub suelo (roca muy meteorizada,
transformada en arcilla) y de las galerias y chimeneas que se encuentran mas hacia
abajo, la ocurrencia de lluvias continuas y persistentes” (Plan de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial, 2018), que saturen los materiales indicados, podrian actuar
como un detonante para la generacion de hundimientos (fendbmeno subito) y la
ocurrencia del fendmeno subsidencia (movimiento lento). Lo enunciado se agravaria
aun mas con la ocurrencia de un evento sismico, que, cuyo epicentro no

necesariamente deberia estar cerca de la ciudad de Zaruma.

Uno de los anuncios o sefiales precursoras, de lo que puede ocurrir a futuro,
es el socavon formado por el hundimiento del suelo y subsuelo, en el patio de la
Escuela La Inmaculada “Fe y Alegria”, en el mes de octubre del 2016, y el
cuarteamiento de paredes y pisos en algunas viviendas e infraestructura social y
comunitaria (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2018). De acuerdo con
los resultados emitidos por el informe de Secretaria de Gestion de Riesgos
levantados en el area urbana de Zaruma se ha determinado zonas de roca muy
meteorizada que son susceptibles a hundimientos.

Tabla 20.
Analisis PESTA

Débil articulacién digital entre los
diferentes departamentos municipales
que generan informacion.

Poca participacion ciudadana y
aplicacion de los mecanismos de

Politico participacion

Ausencia de ordenanzas especificas y la
necesidad de actualizar ordenanzas que
aun mantienen tasas en sucres

No existen organizaciones Barriales
dentro del canton.

Poblacion se dedica a la actividad
minera en zonas de exclusion minera,
provocando efectos negativos en el
turismo a la visita de las minas

Econdmico
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Disminucion de las fuentes de empleo
por la falta de técnicas apropiadas para
la explotacion minera.

Productos industrializados
artesanalmente como café y queso no
presentan una marca de calidad para

posesionarse en el mercado.

Falta de infraestructura turistica para
facilitar la accesibilidad a los atractivos
turisticos del area rural.

No existe transporte publico urbano.

Falta de disponibilidad del terminal
terrestre.

Carencia de espacios de estacionamiento

Social publicos.

No se ha planificado un plan de
contingencia en cuanto a riesgos.

Baja disponibilidad del servicio de

Tecnoldgico . . )
internet en las parroquias del canton.

Emplazamiento de asentamientos
humanos y edificaciones en zonas de
riesgo alto, relacionado con
movimientos de masa.

Ambiental L .
contaminacion de los rios Calera 'y

Amarillo es la disposicion de los

Desechos producidos por las plantas de
procesamiento de material aurifero.

El anélisis del macroentorno del hostal Blacio se determina los factores que

influyen dentro del turismo y a su vez que afecten al establecimiento, con el breve

analisis de cada uno de los factores, no existen en contra las politicas ni leyes con

respecto al turismo. La mayor amenaza son los hundimientos que se pueden dar por

la fragilidad del suelo en esta zona de la provincia de El Oro.
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Andlisis FODA del Hostal Blacio

Tabla 21.
FODA Hostal Blacio

Fortalezas

Oportunidades

Ubicacion estratégica.
Marketing boca a boca.

Buenas referencias del hostal al momento

de preguntar en el pueblo.
Habitaciones limpias y amplias.

Precios competitivos.

El gobierno lo ha declarado pueblo

magico.
Cumple con normativa vigente.

Actividad turistica se ha visto fortalecida,
por la creacién del programa Pueblos

Magicos.

Cuenta con todos los actores politicos de

la provincia y canton.

Debilidades

Amenaza

No cuenta con camareras para la limpieza

de las habitaciones.

Habitaciones con espacio reducido,

impidiendo la movilidad.

Falta de alianzas estratégicas para ser

mas conocido.

El lugar no es adaptado para personas

con discapacidad.

Los hundimientos del suelo es algo que
pone en peligro a la poblacion.

Las minas ilegales dafian el aspecto de

las minas que se dedican al turismo.

Pocos profesionales del area turistica ya
que la gente se dedica a otras actividades

econdmicas.

En la tabla anterior, con la informacién recolectada en el analisis PESTA del

canton Zaruma y las cinco fuerzas de Porter del hostal Blacio, se puede elaborar el

respectivo andlisis FODA para el establecimiento de alojamiento turistico y conocer

los puntos débiles y amenazas del establecimiento, para determinar sus fortalezas y

oportunidades.
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Capitulo IV

En el presente capitulo, en base a los resultados presentados con anterioridad
se realiza la propuesta de un manual de estandares del servicio para el hostal Blacio,

el cual se podra poner en practica en un periodo de corto plazo.

Hay que recordar que las encuestas fueron realizadas en base al formato de la
metodologia HotelQual, la cual realizo el aporte a la investigacion para poder dividir
en tres partes la encuesta, las preguntas referentes al personal, otra parte de las
instalaciones y la parte final que fueron las preguntas de organizacion. Por lo que asi
mismo se dara la estructura del presente manual, teniendo en cuenta cuéles son las
partes en donde hay que mejorarlas y sobre todo teniendo en cuenta los estandares de
calidad.

Adicional a ello, dentro del manual se hard una propuesta de estructura
organizacional mostrado en un organigrama para el hostal Blacio y asi tener una
mejor organizacion interna. En ultima estancia, cabe resaltar que el hostal Blacio
sera el primer establecimiento de alojamiento que contard con un manual de
estandares de calidad dentro del cantén Zaruma, por lo que la investigacion que se
realizo a lo largo de este tiempo resulta ser necesario el poder contar con este tipo de
manual para futuros acontecimientos turisticos que vaya a tener Zaruma por su
reconocimiento nacional como pueblo magico y asi brindar calidad dentro del

servicio.
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Manual de Estandares de Calidad en el Servicio
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Introduccion

El presente manual va dirigido al hostal Blacio, ubicado en el canton Zaruma,
provincia de ElI Oro. Mediante una investigacion del macroentorno y microentorno
del hostal y la satisfaccion del cliente con la calidad de este, se determind la
importancia de contar con este manual para asi ofrecer un servicio que vaya acorde
con las necesidades que tenga el cliente que visite el hostal. EI manual se enfoca en
tres &reas especificas, personal, instalaciones y organizacion, en las cuales se daran

las pautas necesarias para que el servicio sea de calidad.
Objetivo General

— Brindar un servicio de calidad con estandares adecuados para asi poder ser el

hostal reconocido por ello, dentro del canton de Zaruma.
Objetivos especificos

— Analizar la satisfaccion de los huéspedes para asi recibir un feedbak y

mejorar en esos puntos.
— Mejorar en corto plazo ciertos estandares del servicio que se ofrece.

— Aumentar los comentarios y criticas constructivas dentro del hostal y ser

reconocidos nacionalmente.
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1. Estandares de calidad para el personal

Obijetivo
Establecer normas y reglas de conducta con el huésped durante su estadia para asi

brindar un mejor servicio y que este sea reconocido.

1.1. Aspecto del personal

El personal debera de portar el uniforme de manera pulcra y debidamente

planchado, sin manchas, sin accesorios.

e Las mujeres deben de siempre estar con el pelo recogido, maquillaje discreto,

ufias de las manos cortadas con moderacion y colores discretos.

e Los hombres, deben de estar bien peinados y con las ufias de la manos

limpias y siempre cortas.

e Los zapatos deben de ser completamente cerrados, antideslizantes, sin

mostrar los pies del colaborador.

e Siempre el personal debe de estar en constante aseo, por ello en un moderado
tiempo se deben de lavar las manos y a su vez retocar su apariencia fisica

para siempre dar la apariencia de un aspecto limpio, fresco y profesional.
1.2. Disposicién para ayudar y brindar informacion al huésped

e El servicio debe ser personalizado/ intuitivo y, cuando requerido, debe
adaptarse/ajustarse para satisfacer las necesidades del huésped.

e El colaborador debe escuchar atenta y activamente, prestando al huésped
toda su atencion (es decir, el huésped no debera tener que repetir lo que
dice).

e Los colaboradores deben demostrar que son expertos en los productos /
servicios que brindan, un servicio proactivo con un alto nivel de
confianza y, cuando es posible, brindan un servicio de adaptacion

anticipada / intuitiva para satisfacer las necesidades de los huéspedes.
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1.3.

Transmitir confianza al huésped en cada labor que este pida que se le

ayude.

Conocer con certitud los servicios que se ofrecen fuera del hotel, tales
como restaurantes, tours y demas, porque el turista siempre busca conocer
y la persona adecuada para preguntar de estos temas siempre sera el

colaborador.
Contar con folleteria de actividades de lugares turisticos de la zona.

Siempre estar al pendiente de cada huésped y recordarle los servicios que
se ofrecen al momento de su estadia dentro del hostal

Principales necesidades del huésped

Los huéspedes visitan los hoteles por diferentes razones. El equipo de
recepcion debe ser lo suficientemente inteligente como para identificar y
clasificar los diferentes tipos de huéspedes y sus necesidades. Esto les
permitird brindar un servicio personalizado y superar las expectativas de

los huéspedes.

La seguridad del huésped es importante y a su vez una obligacién, por
ello se debe de indicar que se tienen camaras de seguridad, las cuales son
monitoreadas constantemente. Asi mismo que no se admiten el ingreso a

ninguna persona que no esté registrada en el hostal.

Es indispensable indicar que las habitaciones cuentan con los servicios
necesarios para satisfacer las necesidades del huésped, también que
cualquier requerimiento adicional como una toalla, un edredon extra, en

la recepcion se le atendera para su entrega inmediata.

El huésped necesita de espacios limpios y aseados, por ello la limpieza es
un punto clave dentro del hostal y de cada area. Se debe de mantener cada

estacion de trabajo limpia y sin desorden alguno.

Por el momento no se cuenta con servicio de restauracion, es por ello que
se debe de conocer los principales restaurantes de la zona y sus precios

aproximados para informarle al huésped. Es importante también conocer
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1.4.

los horarios y transmitir al cliente que sera seguro el lugar o sector que

visite para sus necesidades basicas.
Normas de comportamiento adicionales para el colaborador
Siempre mantener una sonrisa para el huésped.

La forma de hablar del colaborador debe ser clara, de buen ritmo, sin
jerga/argot, y su dominio del inglés adecuado para ser entendido a la
perfeccion.

Los colaboradores se deben comunicar de forma natural, amistosa y

expresando interés manejando correctamente su lenguaje corporal.

El colaborador debe utilizar el nombre del huésped de forma natural y

discreta sin excederse en su uso, al menos una vez durante la interaccion.

El colaborador debe demostrar un alto nivel de seguridad y conocimiento

al realizar sus tareas.

La interaccion con el huésped debe ir mas alld del procedimiento
operativo estandar requerido (es decir, el colaborador debe aprovechar la
oportunidad para conectarse a nivel personal y establecer una

conversacion pequefia y genuina).

El colaborador debe hablar sobre los servicios del hotel con emocién y

pasion.

El colaborador debe concluir la interaccion con un comentario agradable

sobre la proxima estancia del huésped.

Describir con precision en cualquier anuncio, folleto u otro medio

impreso o electronico, las instalaciones y servicios ofrecidos.

Para dejar en claro a los invitados en forma impresa, en medios
electronicos y por teléfono, exactamente lo que se incluye en todos los
precios cotizados del alojamiento, incluidos impuestos y otros recargos.
Los detalles de los cargos por servicios / instalaciones adicionales

también deben dejarselo en claro, por ejemplo, desayuno, ocio, etc.

67



e Permitir a los huéspedes ver el alojamiento antes de la reserva si asi se

solicita.

Al momento de la reserva:

Describir claramente la politica de cancelacion a los huéspedes, es
decir, por teléfono, fax, internet o por correo electrénico, asi como en

cualquier informacién impresa dada a invitados, si la tuviera.

Dar a conocer al huésped que el método de pago que tiene el hostal es

Unicamente en efectivo.

Respetar los precios cotizados para el cliente, de igual manera con el

producto ofrecido.

Llegando

Dar la bienvenida a todos los invitados con cortesia y sin
discriminacién en relacion con el género, la orientacion sexual, la

discapacidad, la raza, la religion o creencia.

Mantener una sonrisa amigable y cortesia hacia el huésped.

Durante la estancia

Mantener estandares de atencion al huésped, limpieza y servicio

apropiados para el tipo de establecimiento;

Para tratar con prontitud y cortesia todas las consultas, solicitudes,

reservas y correspondencia de los huéspedes;

Asegurar que los procedimientos de manejo de reclamos estén
implementados y que los reclamos recibidos sean solucionados de

manera rapida y cortés.

Dar a cada huésped, una solicitud con detalles de los pagos adeudados
y un recibo.
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1.5.

General:

Tener en cuenta los requisitos solicitados por el huésped y hacer
seguimiento de que su solicitud ha sido cumplida.

e Asegurar que el alojamiento esté preparado para la llegada de los
huéspedes en todo momento cuando el establecimiento se anuncie

como abierto, utilizar retoques de aseo en la habitacion.

e Informar a los huéspedes, antes de su estadia, si hay algin cambio en
lo que se ha reservado.

e EI colaborador debe tener un conocimiento amplio en cuanto a
procedimiento de manejo de problemas o sugerencias del huésped

para tratar de manera rapida y justa la situacion;

e EIl hostal debe tener un seguro de responsabilidad civil vigente y
cumplir con todas las obligaciones legales pertinentes, incluida la

legislacion aplicable al fuego, salud y seguridad.
Check-in

Prepararse para la llegada del huésped, verificar el estado y la disponibilidad

de la habitacion.
Revisar si se tiene una solicitud especial o si es un invitado importante.

El proceso empieza cuando se da la bienvenida al huésped y en caso de

aplicarse preguntar como estuvo su viaje hasta el establecimiento.

Verifique el estado de la reserva, a continuacion, pida el nombre del huésped,

compruebe la reserva.
Asigne habitacion y tarifa.
Realizar el respectivo cobro.

Finalmente, desearle que tenga una estancia agradable en el establecimiento y
que cualquier duda o requerimiento en la recepcién podra ser atendido

correctamente.
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1.6. Check-out

e El huésped se acerca a recepcion a la hora indicada del check-out.

e El recepcionista pregunta sobre la calidad de los productos y servicios.
e El huésped devuelve la llave al recepcionista.

e El recepcionista pregunta sobre reservas adicionales.

e EIl recepcionista archiva folio y documentos relacionados para la auditoria

nocturna.

e EI recepcionista da a conocer al huésped que fue un gusto atenderlo y que

espera su pronta visita, con una calida sonrisa.

e EIl recepcionista comunica la salida del huésped al servicio de limpieza y

otros departamentos del hotel si es necesario.
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2. Estandares de calidad de instalaciones
Obijetivo

Establecer normas de higiene y ambientacion para que el hostal pueda brindar un

mejor efecto visual en sus instalaciones.
2.1. Requisitos de limpieza en instalaciones

e Un alto nivel de limpieza mantenido en toda la propiedad, ya que la limpieza
de los establecimientos de alojamientos es de suma importancia para el

consumidor.

e Se debe prestar especial atencion a los bafios, duchas e inodoros,
especialmente a los articulos que involucran contacto directo con los

huéspedes, que incluyen: ropa de cama, sdbanas y toallas.
e Bafios y duchas con olor limpio y fresco.

e Todas las paredes, techos, tuberias, repisas, equipos y accesorios, que estan

fuera del alcance desde el nivel del piso, se limpian regularmente.

e Todas las habitaciones deben tener espacio suficiente para que los huéspedes

se muevan facilmente por la habitacion.

e Cuando evaluamos el tamafio de la habitacion, tenemos en cuenta el espacio

util disponible alrededor de los muebles y accesorios.

e Deberia ser posible abrir completamente puertas y cajones sin tener que

mover otros muebles.

e Las habitaciones para la ocupacion familiar deben ser significativamente mas

grandes.

e Uso facil y conveniente de las instalaciones, uso de superficies sin mover la

bandeja de té o el televisor, acceso a tomas de corriente, etc.

e Camas extras disponibles y cunas para bebés.
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2.2.

Habitaciones

Ropa de cama y ropa de cama adecuadas, para la temporada. A su vez,

mantener un stock de ropa de cama adicional disponible bajo peticion.

Se debe de consultar al huésped si desea que se le realice la limpieza de las
habitaciones durante su estancia y el colaborador debe de ser lo mas

minucioso posible.
Contar con habitacién apta para personas con discapacidad.

La ropa de cama se cambia al menos una vez por semana y por cada nuevo

huésped.

Se proporciona un protector de colchén para cada cama. Los protectores de
colchon de plastico o goma no son aceptables, excepto para las camas de los

ninos.
Cada habitacion debe de estar bien iluminada.
Al menos una luz controlada desde la puerta.

Debe de existir una luz de cerca a la cama para cada persona y controlable
por esta, ademas de la luz controlada por un interruptor cerca de la puerta.

Al menos una ventana que se puede abrir de forma segura para proporcionar

buenos niveles de luz natural directa y ventilacion.

Ventanas bien ajustadas, faciles de cerrar y abrir y permanecer abiertas. Se

proporciona un poste para abrir ventanas o tragaluces.

Las habitaciones sin ventanas son aceptables, pero deben tener
acondicionamiento climatico y aprobar todas las normas de construccion. La
falta de ventana necesitase comunicard claramente al huésped antes de

reservar.
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2.3.

Accesorios de seguridad instalados en todas las ventanas de los dormitorios
donde, cuando estan abiertos, se puede acceder desde el exterior, p. Ej.

puertas de patio y ventanas cerca de las escaleras de incendios.

Se proporcionan cortinas opacas, persianas o persianas en todas las ventanas,
incluidos los paneles de vidrio a las puertas, las luces de los ventiladores y
los tragaluces para que los huéspedes tienen privacidad y pueden excluir
cualquier luz del exterior de la habitacion. Todos los revestimientos de

ventanas se deben instalar o colgar correctamente.

Las cortinas deben ser razonablemente sustanciales, con o sin forro. Cortinas
lo suficientemente grandes como para dibujar facil y completamente a través

del ancho y alto de la ventana.

En las habitaciones de la planta baja, privacidad adicional proporcionada por

medio de una cortina de malla o persiana.

Se proporciona una mesita de noche o equivalente para cada persona. Las

camas gemelas pueden compartir una mesita de noche.
Armario o espacio para colgar la ropa con armadores.
Suficientes perchas de buena calidad (no de alambre).

Al menos un espejo en la habitacion, preferiblemente de cuerpo entero y para

estar cerca de enchufes y / o secador de pelo.

Barios

Todos los cuartos de bafio o duchas privados y privados equipados con:

Cerradura interna o cerrojo en todos los cuartos de bafio privados o duchas

(no es necesario para las suites).
Un espejo con buena iluminacion situado encima o adyacente al lavabo.

Almacenamiento adecuado, con espacio para los articulos de tocador de los
huéspedes.
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2.4.

Jabonera y jabonera (puede ser dispensador de bomba).

Superficie antideslizante o tapete para usar en bafios o duchas, disponible

bajo pedido y con letrero para que lo usen.

Toallero o equivalente suficiente para el numero de invitados en la

habitacion.

Papel higienico y soporte mas papel higiénico de repuesto.

Un contenedor de desechos sanitario con tapa y bolsas sanitarias.
Ventanas con cortinas o persianas para garantizar la privacidad.
Botellas de agua con vasos.

Jabon fresco proporcionado para cada nuevo huésped.

Los amenities, dependiendo de la cantidad de huéspedes, deben de ser
colocados de manera simétrica e igualitaria en cada bafio de cada habitacion,
para asi mantener un estilo dentro del hostal y la cantidad adecuada para el

namero de huéspedes.

La limpieza de los bafios se debe de realizar cada que un huésped desocupe la
habitacion, asi mismo si un huésped se encuentra dentro de una habitacion, se
debe de realizar la limpieza en el bafio con el respectivo consentimiento del

huésped.
Areas comunes

Se requiere una instalacion de recepcion claramente designada con una

superficie plana adecuada.

Telefono interno o radio provisto para llamar la atencidon cuando el personal

no esta presente.

Espacio y comodidad aceptables para los huéspedes, en relacion con el

namero de habitaciones.
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e Pasillos y escaleras en buen estado y sin obstrucciones, adecuadamente

iluminado las 24 horas.

e Se presta especial atencion al mantenimiento de las manijas de las puertas,

numeros y paneles de vidrio.

e Senalizacion clara y direccional hacia las habitaciones y la recepcion, donde

sea necesario, acorde a la ley de turismo.
e Salida de emergencia con sefialética de acuerdo con la normativa.
Donde esté abierto a no residentes o huéspedes del hostal:
¢ Un bafio convenientemente ubicado para atender las areas publicas.

e Todos los bafios bien mantenidos, regularmente limpiados, revisados y

adecuadamente ventilados.

e Las siguientes instalaciones se proporcionan como minimo: lavabo con
jabon, instalaciones de secado de manos, luz cubierta, espejo, gancho en la
puerta, tapado, tacho de basura y bolsas sanitarias, portarrollos con papel

higiénico.
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3.

Estandares de calidad de la organizacion

Obijetivo

Mantener estdndares de calidad internos de la organizacion para asi brindar un mejor

servicio en hostal.

3.1.

3.2.

3.3.

Anticorrupcion y Antisoborno

Se procurard que los colaboradores no participen en cualquier actividad,
practica o conducta que constituiria un delito en virtud de las leyes contra el

soborno y la corrupcion, reglamentos y codigos, que incluyen, entre otros.

Deberd contar con procedimientos adecuados disefiados para evitar que
cualquier persona que trabaje o participe de usted o cualquier otro tercero en
cualquier forma relacionada con delitos de la anticorrupcion y antisoborno

leyes, reglamentos y codigos, que incluyen, entre otros.

Realizar auditorias externas periodicas de control.

Firmar documentos e incluirlo en el reglamento interno y dar capacitaciones.
Manejo de conflictos

e El colaborador debe de siempre mantenerse neutral ante los problemas,

con una buena actitud y siempre dispuesto a brindar una solucién.

e El colaborador debe de evitar de tratar al cliente de tal manera que este se
vea ofendido, por ello cuidar el vocabulario con el que se trata al huésped

es importante.

e Cuando la situacion se salga de las manos, automaticamente se debe de
comunicar a gerencia que el caos sera manejado por el gerente para evitar

conflictos mayores y una mala imagen del hostal.
Recompensa por mal servicio

e Estadia de cortesia por una noche extra sin recargo alguno.
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e Descuentos en las proximas visitas al establecimiento.

e Pase de desayuno gratis en los restaurantes cercanos, ya que el hostal no

cuenta con cafeteria o servicio de restauracion alguno por el momento.

3.4. Estructura organizacional propuesto para el Hostal Blacio

Gerente
general

Administrador

Area de Area de Area de
recepcion limpieza seguridad

Recepcionista \—\— Guardia

Costos y tiempo para implementacion de Manual.

Los costos y gastos que una empresa tenga para la aplicacion de cualquier
manual 0 nuevas mejoras que se vayan a tener, es importante para conocer cual serd
el gasto total y obtener las nuevas mejorar. A su vez, es importante determinar el
tiempo que tomara la implementacion de las mejoras, para asi poder conocer la

normalidad existente dentro de la aplicacidn de dichas mejores.

Por ende, es necesario mostrar en una linea de tiempo, cuales seran los meses
en poder implementar ciertas actividades claves para que el hostal Blacio cumpla los
estandares de calidad propuestos en el Plan de Mejora. A su vez, se dard a conocer
un aproximado de precios que cada criterio podria llegar a tener. Se estima que
dentro de seis meses se podra implementar todos los criterios y no se tendran gastos
mayores para que no se vea estas mejoras como una inversion tan costosa.
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Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

- Julio2020 g Agosto2020 W 2020 W 2020 2020 2020

Seis camisas Contratacion Capacitacion Amenities Cunas Tapetes

con logo de de empresa es a personal diez docenas. $189.00 antideslizante

hostal. de seguridad. administrativ $4778 ' spara 15

0y operativa. ! bafios.
§78.00 $450.00 por A
es. $250.00 o otelladas $120.00

con logo y Sefialética
vasos de $63.00
vidrio.
$35.00

La implementacion de los critreios, mencionados dentro de los seis meses,

tienen un costo aproximado de $1,234.78.
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Conclusiones

Se ha revisado la literatura sobre las variables de la calidad de varios autores
acerca que hablan del tema, lo cual aport6 a la investigacion del trabajo de
titulacion, al conocer como levantar la informacion pertinente y con la
metodologia del HotelQual, conocer la manera efectiva de levantar los
criterios necesarios para calificar el hostal y asi determinar, cuéles eran sus
falencias y mejoras que se deben de tratar para que el establecimiento tenga

mejores resultados a futuro.

En el trabajo de campo que se realizd, en conjunto con las encuestas basadas
en la metodologia HotelQual, los resultados fueros que en el hostal Blacio
sus mayores falencias se representa en los puntos del personal y la
organizacion, mientras que las instalaciones dieron un giro total a la

investigacion, dando resultados positivos.

Junto con el analisis del macroentorno y microentorno, permitié conocer el
estado del Hostal Blacio en cuanto a dichos factores mencionados con
anterioridad. A su vez, diagnosticar si el hostal cuenta con normativa vigente
y en orden. También dentro del canton de Zaruma se da un crecimiento del
turismo por la inclusion de este destino como pueblo magico, a su vez, el
alcalde del canton espera que en el 2020 el turismo sea una de las principales

fuentes de ingresos a la economia del cantén.

El Manual de Estandares de Calidad para el hostal Blacio se propuso en base
a la informacion recolectada con anterioridad, a su vez, en las dimensiones
que no tenia fallas el hostal, se realizaron aun asi propuestas para que se lleve

procesos adecuados y ya establecidos para la mejora del servicio.
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Recomendaciones

El estudio realizado puede ser aplicable en los demés establecimientos de
alojamiento turistico, asi mismo para elaborar Manuales de Calidad que sean
pertinentes a cada hostal u hotel que hayan dentro de la zona del cantdn

Zaruma.

El Hostal Blacio cuenta con bases firmes dentro del sector del alojamiento,
por lo que, para incrementar sus ventas, que también es uno de los principales
objetivos del gerente, se deberia de participar dentro de las plataformas
virtuales de reserva, tales como Booking, para asi tener una mayor acogida

dentro del mercado nacional.

Para la aplicacion del Manual elaborado, los costos son minimos, sin
embargo en ciertas medidas seria bueno que se aplique y se dé una inversion
econdmica mayor, aparte de las mencionadas con anterioridad que son las
mas importantes, por ejemplo el poder brindar un aparato electrénico para
gestionar reservas no solo por llamadas telefonicas, sino también por redes
sociales puede ser considera a futuro, asi mismo crear un Plan de Marketing
para mejorar las ventas y a su vez, con registro automatizado se podra
realizar un registro mas profundo de cada huésped, para asi en el futuro poder
sacar analisis de que mes se vendid mas, cuales son los meses de pocas
ventas y aplicar promociones para que el hostal pueda tener una ocupacion de

al menos el 50%.
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Apéndices A. Encuestas a huéspedes del Hostal Blacio

Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil
Carrera de Turismo

Encuesta para huéspedes del Hotel Blacio - Zaruma

Objetivo: Determinar mediante los clientes la satisfaccion y la calidad del Hotel Blacio. Se pide que se
conteste con toda la sinceridad posible las siguientes preguntas.

1 Género

Nada Poco Neutr Muy  Totalmen

Satisfec  Satisfec al Satisfec te
ho ho ho Satisfech

0

1 2 3 4 5

PERSONAL
2 (El personal contaba

con un aspecto limpio
y aseado durante su
visita?

3 ¢El personal se
encontraba dispuesto
a ayudar a los
clientes?

4 ¢Si hay personal
disponible
proporcionando al
cliente la informacion
cuando lo necesita?

5 ¢El comportamiento
del personal le inspir6
confianza?

6 ¢Los empleados se
preocupan por
resolver los
problemas del
huésped?

7 ¢El personal es cortés
y educado?

8  ¢El personal del hotel

aplico correctamente

los procedimientos a

su llegad ay salida del
lugar?

INSTALACIONES

9 ¢Las areas e
instalaciones resultan
agradables?

10 ¢Las areas 'y
equipamiento del
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edificio estan bien
conservados?

11

¢Las instalaciones son
confortables y
acogedoras (uno se
siente a gusto en
ellas)?

12

¢Las instalaciones son

seguras (cumplen las
normas de
seguridad)?

13

¢Las instalaciones
estan limpias?

ORGANIZACION

14

¢ Se consigue
facilmente cualquier
informacion sobre los
diferentes servicios
que solicita el cliente?

89



Apéndice B. Entrevista al gerente del Hostal Blacio

¢ Cuantas habitaciones tiene el hotel?
14 habitaciones
¢ Cuéntos trabajadores tienen y como estan distribuidos?
1 colaborador de hace un afio ella hace todo y la administradora/duefia
¢Los trabajadores cuentan con uniformes?
No
¢ Qué servicio no mas ofrece dentro del hotel y que incluye la tarifa?
$12 la noche por persona y descuentos hasta $10 la noche por persona
¢Cuenta con programas de fidelizacion?
No
¢Cémo maneja la competencia?
¢Cuenta con proveedores, cuales son?
No, solo cotizaciones individuales
¢Qué cosas piensa implementar en el futuro dentro del hotel?
Cambio de televisores en las habitaciones e implemtacién de cafeteria
¢Cuéles son las fechas de temporada alta y baja?
Julio alto, Enero bajo
¢Piensa hacer en algin momento una recategorizacién del hostal a hotel?
Si, en un futuro
¢Qué tan importante es para usted la calidad?
Lo mas importante para la fidelizacion de los clientes
¢Cuenta con registro o base de datos de sus clientes?
Si, pero solo nombre e identificacion
¢Por qué medios se promociona?
Ninguno
¢Cuenta con manuales para capacitar o de normas de calidad y trato al cliente?
No
¢Desde la inclusion de Zaruma como pueblo magico del Ecuador, ha aumentado las
ventas?
No mucho, porgue es reciente
¢Cuales son las tarifas que maneja actualmente?
$12
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¢Cuenta con protocolos de servicio o para realizar las actividades dentro del
hotel?

No

91



Apéndice C. Entrevista a alcalde de Zaruma

1. ¢Puede dar a conocer una historia breve del canton de Zaruma y sus
habitantes?

Zaruma, data de los periodos de integracion e incésico (500 — 1535 aprox.), de
influencia cafiari e inca, posteriormente el periodo colonial desde los afios 1536 —
1820. Zaruma tiene dos fundaciones, la primera en 1549 por el Capitan Alonso de
Mercadillo, fundador de las ciudades de Loja 'y Zamora y la segunda y definitiva el 8
de diciembre de 1595, por el Capitdn Damian Meneses por orden del Rey Felipe Il
de Espafia, como “VILLA DE SAN ANTONIO DEL CERRO DE ORO DE
ZARUMA”. El oro de las minas de Zaruma sirvio para enriquecer, al Virreinato del

Per(, la Real Audiencia de Quito y la corona espafiola.

Desde 1830 Ecuador se establece como Republica, empezando asi otra etapa, donde
llegan a Zaruma ingleses, franceses, norteamericanos, etc., todos atraidos por la

riqueza aurifera.

En la actualidad se conserva el trazado de las calles de origen colonial y viejas

casonas del Periodo Republicano, construidas en su mayor parte en maderas nativas.

Zaruma obstenta varios titulos:

e 1977 Ciudad de Interés Turistico Nacional.

e 1990 Patrimonio Cultural del Ecuador.

e 1998 Candidata a obtener el titulo de Patrimonio Cultural de la Humanidad
(UNESCO)

2. ¢Cuél es la principal actividad econémica de los zarumefios?
En unos afios el oro era la principal actividad econdmica pero hoy en dia la

comparten con a la agricultura, el turismo y la ganaderia.

3. ¢Cuantas entidades educativas existen en el cantén y de qué tipo son
(publica, privada, primaria, secundaria, tercer nivel?

Hay 9 entidades educativas que son publicas y por el momento no extien entidades
educativas de tercer nivel la méas cercana es la ciudad de Machala:

e 5escuelas
e 4 Colegios
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4. ¢Cuales son las entidades gubernamentales que se encuentran dentro de
la zona?
e Ministerio del Ambiente
e Senagua
e Banco de Fomento
e IESS
e Registro Civil
5. ¢En los altimos 2 afos, cuales han sido las obras publicas que se han
realizado en el cantén?, por ejemplo: alcantarillado, mejora de vias,
¢entre otras?
o Contratacion para el sistema de agua potable.
e Mejoramiento en la via de parroquias rurales
e Agua potable en las zonas Rurales.

Nota: Informacidn sobre obras publicas se puede encontrar en el departamento de

Obras publicas o a su vez hacer un oficio al Sr. Alcalde solicitando esta informacion

6. ¢En cuanto a la poblacidn, ellos pernotan en el sector o buscan el
crecimiento profesional en ciudades mas grandes? ¢ Existen algin
estudio o andlisis que afirme la informacion anterior?

Cuando salen de la ciudad a estudiar muchos de los casos que un 80% se

queda trabajando en las ciudades grandes o su lugar de estudios razon por la
que se encuentran trabajos relacionados a sus carreras, pero por el momento

no exite ningun medio estudio en el que podamos afirmar aquellos datos.

7. ¢Como usted considera conocido el canton Zaruma para el resto del
Ecuador?
Es un destino turistico, a ser visitado por turistas nacionales como

extranjeros, un destino tranquilo llenos de encantos y muchas alternativas
para que el turista pueda divertirse y encontrar y un espacio a ser disfrutado,
ya que cuenta con atractivos turisticos tanto naturales como culturales que

permiten el disfrute de cada uno de ellos.

8. ¢En cuanto al sector turistico, se han realizado obras publicas o de
mejora?
Se esta trabajando en Sefialética turistica para el centro de la ciudad.

9. ¢Existen planes a futuro para el sector turistico?
Ubicar la sefialética turistica, capacitacién para ciudadania y servidores

turisticos, mejoramiento en infraestructura turistica en la zona rural,

promocion y difusion del destino turisticos.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Cual fue el primer hotel en Zaruma?
Roland Hotel

Historia del proceso turistico que ha tenido el Canton Zaruma
En el afio de 1977 se lo declara a Zaruma como ciudad de Interés turistico

nacional, es alli donde ya se apuntala a seguir creciendo como una ciudad
turistica, en el afio de 1990 el Ministerio de Educacion declara a Zaruma
Patrimonio Cultural de Ecuador, en ese constante trabajar por potenciar al
canton en el 1998 Zaruma ingresa a la lista indicativa a ser patrimonio
Cultural de Ecuador. Por lo que se ha venicdo constantemente trabajando en
poromcionar la ciuada a novelancional como internacional para al fin
conseguir un titulo para este2019 que sera ser “Pueblo Magico” del Ecuador

y proximos a cumplir 200 afios de Independencia.

¢ Existe algun catastro turistico, en donde indique el nUmero de hoteles y
establecimientos turisticos que hay en el canton de Zaruma? (adjuntarlo)
Si, se registra un catastro en esta unidad.

nombre comercial numero de registro fecha registrcactividad clasificacion categoria propietario
0500121041001  ROLAND 0ZARAJ00003176  17/7/1992 Alojamiento Hotel 3 Estrellas MOTOCHE CALOZUMA JOSE WENCESLAO
'0700610769001 AGUILA DORADA f 0713500605  3/5/2002 Alojamiento Hostal SEGUNDA VALDIVIEZO L. CARLOS ROBERTO
'0700715089001  ROMERIA 0ZARAJ00002234  7/11/2000 Alojamiento Hostal 1 Estrella ROMERO RODRIGUEZ ROMULO IVAN
'0701369027001  CERRO DE ORO 0ZARAJO0001674  3/5/2001 Alojamiento Hostal 1 Estrella ZAMBRANO LOAIZA GONZALO FRANCISCO
0701722472001 ZARUMA COLONIAL 0ZARAJO0003159  7/6/2014 Alojamiento Hotel 2 Estrellas ESPINOSA VALAREZO MANUEL EDELBERTO
'0701968000001  BLACIO 0ZARAJO0003154  31/3/2005 Alojamiento Hostal 1 Estrella BLACIO AGUILAR ROLANDO DE JESUS
"1101920278001  LAS CABARAS DE SAN JUAN 0ZARAJ00002818  10/8/2010 Alojamiento Hosteria 3 Estrellas MACAS PILLAJO CARLOS EFRAIN
'0700834047001  HOSTERIA EL JARDIN 0ZARAJ00002947 13/11/2003 Alojamiento Hosteria 3 Estrellas GUZMAN SOTOMAYOR JORGE ARTURO
¢Alguno de los establecimientos turisticos cuenta con planes de

capacitacién o de calidad que sea patentado por el Ministerio o
Municipio?
Por el momento esta unidad no tiene conocimiento que un hotel no cuenta

con un plan de capacitaciones, sin embargo el plan del Hostal Blacio que me
comenta trata su investigacion, seria de aporte para el turismo interno y a su
vez para que otros hoteles hagan lo mismo.

¢En el feriado de carnaval, a aproximadamente cuantos visitantes
recibieron?
Registrados en la Unida de Turismo 300 personas.

¢Las plazas de hoteles, restaurantes y demas, son lo necesario para
cubrir la demanda?
Las plazas existentes en el lugar no son lo suficiente para cubrir el turismo

que vista la ciudad, asi mismo vemos que diariamente recorren turistas por la
ciudad y con ello la declaratoria a Pueblo Magico del Ecuador se necesitara

mas plazas que permitan el descanso de los turistas.
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Apéndice D. Fotos de visita de campo

Recepcionista y autora en el Hostal Blacio.
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Documentacion legal del Hostal Blacio

Area comun del Hostal Blacio
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