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RESUMEN

La comuna de Montafiita es un lugar turistico, donde hace muchos afios atras ni
siquiera aparecia en los mapas locales, y muchas personas extranjeras vinculadas al
movimiento hippie se enamoraron de este bello lugar y decidieron radicarse para descansar,
divertirse y estar vinculado con la naturaleza. Los pobladores se dedican especialmente al
turismo, la pesca y la artesania, lo que significa que estos administran a la comuna debido al

flujo econémico que reciben de los turistas.

El método acorde al presente trabajo investigativo es el inductivo puesto que permite
enfocar las hipotesis particulares después de haber realizado las respectivas observaciones de
campo. La metodologia escogida permitio responder a las interrogantes que se decidid
analizar profundamente, determinar las razones por las que se empezo el trabajo investigativo
y detallar qué se pretendié alcanzar; partiendo de un problema encontrado en el Hotel Pop

House — Montaniita.

Con el presente trabajo investigativo se pretendid fortalecer las deficiencias en la
calidad de servicio existentes en el hotel Pop House - Montafiita en la comuna del mismo
nombre en la Provincia de Santa Elena; con la finalidad de que el hotel en estudio pueda dar
solucion a sus debilidades y que logre alcanzar sus objetivos propuestos; puesto que la
aplicacion de un Modelo Administrativo y Operativo contribuiria a fortalecer la calidad de
servicio que se debe brindar tanto a los huéspedes como a clientes externos, potencializando
y actualizando sus conocimientos, desarrollando sus destrezas y habilidades, enfatizando su
entusiasmo Yy satisfaccién en cada una de sus labores encomendadas, lo que generaria mayor

productividad y competitividad dentro del marco organizacional.

Palabras claves: Cliente, Modelo Administrativo, Servicio, Hotel.
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ABSTRACT

Montafiita town is a touristic place, where there wasn’t any map about it and lot of
foreign people link with hippie culture were fallen in love from this beautiful place and they
decided to stay there for resting, having fun and getting so closer to nature. Local population
are dedicated to the tourism, the fishing and the handicrafts and this means they manage to

the village owing to the economic flow received by the tourist people.

The method according to this research work is the inductive one, because it allows us
to focus the particular hypothesis after we have done the corresponding field observations.
The methodology we chose permits us to answer some questions we decided to analyze,
determine the reasons because of we started the research work and detail everything we

wanted to get, starting of a problems we found in Pop House Montafiita Hotel.

With this Project we wanted to fortify the weakness into the quality of services at Pop
House — Montafiita Hotel into Montafiita town in Santa Elena Province, to provide the
solutions to these problems and it can get its goals, because the application of an
Administrative and Operative Model will contribute to strengthen the quality of a service
which will be given to our guests and clients, so personal of service will update their
knowledge, developing their skills, emphasizing their enthusiasm and satisfaction in each
one of their tasks which were given to them, so it will generate a big productivity and

competitiveness into the organizational structure.

Key Words: client, Administrative Model, Service, Hotel
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INTRODUCCION

En los altimos afios la industria del turismo ha dado un gran crecimiento generando
mayores ofertas de trabajo, es por esto que muchos paises han centrado su atencion en esta
area. El caso del Ecuador no sera la excepcion, eso quedo claro en el marco de la ITB de
Berlin, que el pais busca mejorar la industria turistica de la mano de “fuertes” inversiones
para atraer un 15 por ciento mas de turistas y entrar en la prestigiosa lista de mayores
potencias turisticas del mundo. Ecuador ha venido promocionando varias y novedosas
campaifias como por ejemplo: “All you need is Ecuador” (todo lo que necesitas es Ecuador)
teniendo como expectativa que el turismo haya sido una buena fuente de ingresos una vez

finalizado el afio 2014.

Ecuador recibio en el 2013 un flujo de visitantes de 1,670 millones de turistas. Sobre
ese namero, el afo 2014 se aumentd un 15 por ciento, sobre todo en turistas alemanes, que
el afo 2013 fue de 30.000 personas. Al mismo tiempo, 250.000 ingresaron desde Estados
Unidos, pero de Brasil, que tiene 200 millones de habitantes, solo visitaron el pais 19.000. El
Ecuador creci6 en 2013 un siete por ciento. “Fuimos el tercer pais que mas crecimiento tuvo
en visitas. Colombia y Per( nos superaron pero el resto de los paises latinoamericanos
estuvieron por debajo”. (DPA, 2014)

Dentro de la campafia para aumentar el turismo en el pais, el Gobierno Ecuatoriano
aumentd su presupuesto anual para turismo de 40 millones de délares en el 2013 a 660
millones durante los proximos cuatro afios. El Ecuador busca convertirse en una potencia
turistica a nivel internacional, ya que esta considerado como uno de los 17 paises donde esta
concentrada la mayor biodiversidad del planeta, siendo ademés el mayor pais con
biodiversidad por km2 del mundo. (DPA, 2014). La mayor parte de su fauna y flora vive en
26 areas protegidas por el Estado. La mas grande mega diversidad del planeta tiene su hogar
en Ecuador, en el centro del mundo. Con un clima privilegiado y los mas importantes
paisajes, la esencia de América Latina se fusiona para crear un destino inolvidable y unico.
Islas, selvas, Andes y mares, cuatro mundos que esperan ser visitados por turistas extranjeros
y nacionales. (VILLAVICENCIO, 2014)



La costa Ecuatoriana se extiende desde la ladera occidental de los Andes hasta el
Océano Pacifico. En ella se encuentran diversas playas, una de las mas hermosas y mas
concurridas se ha considerado la playa de la comuna de Montafiita, siendo una de las mas
atractivas, y privilegiada ya que estd rodeada por cerros y vegetacion al frente del mar. El
ambiente de diversion que caracteriza a Montafiita la ha convertido en un centro turistico de
importancia en el Ecuador, albergando a muchos turistas de talla nacional e internacional
quienes prefieren deleitarse con un ameno descanso, aparte de la diversién y el
entretenimiento.

El servicio hotelero ha ido creciendo notablemente, también mejorando su
infraestructura, aunque todavia hace falta mejorar el servicio y la formacion del personal. Tal
es el caso de Pop House — Montafiita una nueva propuesta de hospedaje ubicada en un lugar
tranquilo, acogedor, rodeado de naturaleza y destacado por su arquitectura mixta de
materiales ecoldgicos, excelentes acabados y decoracion enmarcada en el arte y la cultura
pop. (INFOMONTANITA, 2014)

El Hotel Pop House - Montaiiita cuenta con todo lo necesario en sus instalaciones
para posicionarse en el mercado hotelero de Montafiita, pero desde hace algin tiempo atras
manifiesta una serie de inconvenientes, que de una u otra manera inciden en la prestacion del
servicio y su administracion, ya que este no cuenta con todas las estrategias necesarias para
brindar solucion a los diferentes inconvenientes que se presentan a diario y sobre todo para
mejorar su buen manejo, por lo que se considera necesaria la implementacion de un modelo

de gestion administrativo y operativo.



CAPITULO |

1.1 ANTECEDENTES

El Ecuador en la actualidad estd en un periodo de auge en todo lo que se refiere al
turismo y la hoteleria, y uno de los sitios turisticos que aporta al desarrollo de estos es

Montafiita que es un balneario que vive del turismo, de la pesca y artesania.

La comuna Montafiita se encuentra ubicada en la Provincia de Santa Elena, Parroquia
Manglaralto, a 200 km de la ciudad de Guayaquil. Se la llama asi por estar ubicada en una
ensenada rodeada por cerros y vegetacion, al pie del mar. Las coordenadas geograficas son;
Latitud 1° 49 S, Longitud 80° 44’ O y sus limites son al norte Comuna de Olon, al sur
Cabecera Parroquial Manglaralto, al este con la Cordillera Chongon Colonche y al oeste se
encuentra bafiada por el Océano Pacifico. Montafiita esta logrando ser un destino en constante
crecimiento turistico ya sea por su clima calido y fresco o por su ambiente bohemio y cultural.
Sus olas perfectas han hecho de este un lugar predilecto para que los amantes del deporte
puedan encontrar la mejor playa para practicar el surf. Esta playa es excelente para realizar
recorridos alrededor de la misma y por sus lugares de dificil acceso, ya que esta rodeada de

formaciones rocosas y una abundante vegetacion.

Montafita se ha convertido en un pueblo cosmopolita. Diferentes paises estan
representados por residentes que tienen negocios en esta comuna, como restaurantes, hoteles,
boutiques de ropa, bares, etc. Y afio a afio nuevos proyectos hoteleros se han reportado en
esta comuna. Uno de ellos es el Pop House - Montafiita que es un establecimiento de
alojamiento tematico basado en la tendencia de la cultura Pop Art, una nueva propuesta de
hospedaje con excelente decoracion. Cuenta con 8 acogedoras habitaciones tematicas como
son: Star Wars, Futurama, Scarface, Andy Warhol, Bob Marley y Jimmy Hendrix decoradas
al mejor estilo del arte Pop, y cada una cuenta con el debido equipamiento. El hotel posee
todas las instalaciones necesarias pero aun asi hace falta un modelo de gestion administrativo

y operativo eficiente, cuyo proposito sea impartir conocimientos para corregir las falencias



encontradas en el manejo del Hotel Pop House, sobre el servicio prestado en cuanto a la

hospitalidad.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia el turismo es una de las actividades con mayor crecimiento social, y
econdémico, el cual resulta muy factible para los emprendedores. Si bien es cierto que esta
actividad existe desde hace muchos afios atras, en la actualidad se requieren de nuevas
estrategias, eficientes y eficaces para cumplir con las expectativas y exigencias en los

servicios que los clientes requieren y necesitan.

Es por esto que los hoteles se ven en la necesidad de implementar un plan
administrativo y operativo de calidad con el fin de mantenerse en el mercado por mucho
tiempo, mas adn si este se encuentra en una localidad como lo es la comuna de Montafiita,
en donde definitivamente el crecimiento de este lugar es mas rapido y agresivo con respecto
a otras comunas de Santa Elena, por lo que la demanda de turistas que visitan este sitio hace
que el sector hotelero cada vez siga creciendo mas; por este motivo se necesita tener hoteles

gue estén al nivel de las exigencias de los huéspedes.

Muchos establecimientos de la zona ofrecen un servicio de hospedaje, internet,
restaurant, etc., pero al no contar con un plan administrativo y operativo adecuado, por el
hecho de no tener los recursos o solo por desinterés, hacen que muchos clientes no se sientan
del todo satisfechos con su hospitalidad, perdiendo clientela y haciendo que este no sea
competitivo; lo que afecta no solo la competitividad del establecimiento, sino también de la

localidad.

Antiguamente Montafiita solo era un lugar en donde se encontraba mucha gente
extranjera vinculada con el movimiento hippie, para descansar en carpas, divertirse y estar
en mejor contacto con la naturaleza. En esta localidad con el transcurso de los afios, se ha ido

buscando dar una vision distinta, que Montafita no solo es fiesta, sino proyectar que es un



sitio relajado, familiar, en medio del aire puro que poco a poco ha crecido en el ambito
turistico, empezando a fomentar de manera empirica la actividad del turismo desde los afios
80 aproximadamente. Fueron sus habitantes e inversionistas de diferentes partes del Ecuador
y del mundo quienes empezaron con la construccion de cabafas rdsticas y restaurantes para

satisfacer las diferentes expectativas y necesidades de los clientes.

En tiempos pasados solo contaba con unos pocos establecimientos turisticos, los
cuales no contaban con los debidos permisos de funcionamientos y otros documentos legales
exigidos por la ley para poder operar y ejercer la actividad del turismo de manera segura. A
lo largo de la historia se ha visto una gran evolucion en cuanto a la calidad, esto a causa de

la globalizacién, ya que hoy en dia las personas tienen méas acceso a la informacion.

La calidad ha preocupado siempre a la humanidad, es por eso que muchas empresas
hoteleras que se han querido destacar por brindar un servicio excelente han creado su
reputacion basandose en la seguridad que implica la realizacion del servicio prometido con

formalidad, exactitud y mantenimiento de la promesa del servicio.

Es por ello que se ha propuesto mejorar la gestion administrativa y operativa de un
hotel tematico y concientizar sobre el buen manejo de los recursos que ofrece dicha comuna,
ya que la mayoria de estos hoteles no se encuentran legalizados, llevan una inadecuada
administracion; y explotan sus recursos de una manera no equitativa y desequilibrada. Esto
ha causado problemas sociales, politicos, econdmicos y culturales, que a futuro puede afectar
en su desarrollo, imagen y su atractivo nacional e internacional, incluyendo al medio
ambiente que le rodea. Por estos motivos, se va a desarrollar el adecuado manejo de los
servicios que este alojamiento les va a brindar a sus huéspedes, acompafiado del carisma y
excelente servicio al cliente que ofrecerd el personal marcando un cambio en el sector
hotelero local, para asi cumplir con las expectativas y estar a la altura de lo que el cliente

requiera.



1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera influye la aplicacion de un modelo de gestion administrativo y
operativo en el fortalecimiento de la calidad de servicio del Hotel Pop-House Montafiita en

Montafiita, Provincia de Santa Elena?

1.4 JUSTIFICACION DEL TEMA DE INVESTIGACION

El presente trabajo investigativo es de gran relevancia, debido a que se pretende
fortalecer las deficiencias en la calidad del servicio existentes en el Pop House en Montafiita,
Provincia de Santa Elena; con la finalidad de que el hotel en estudio pueda dar solucion a sus
debilidades y que logre alcanzar sus objetivos propuestos; puesto que la aplicacion de un
modelo administrativo y operativo contribuye a fortalecer la calidad de servicio que se debe
brindar, tanto a los huéspedes como a clientes externos, potencializando y actualizando sus
conocimientos, desarrollando sus destrezas y habilidades, enfatizando su entusiasmo y
satisfaccion en cada una de sus labores encomendadas, lo que generaria mayor productividad

y competitividad dentro del marco organizacional.

En la actualidad se vive un entorno demasiado competitivo, por lo que toda empresa,
y en este caso hotelera; debe fortalecer nuevas y tecnologicas herramientas administrativas
que permitan brindar una excelente calidad de servicio para alcanzar éxito dentro del ambito

hotelero en una zona de mayor movimiento turistico.

El presente trabajo se enmarca dentro de los lineamientos para la investigacion de la
universidad, que en su cuarto dominio cientifico teécnico establece “desarrollo de
investigaciones en tematicas relacionadas con modelos y procesos de gestion que articulen
lo publico, privado y la sociedad civil con el Buen Vivir” Yy entre sus lineas de investigacion

abarca los estudios que promuevan el “desarrollo y crecimiento econémico”.



1.5 OBJETIVOS

1.5.1 General

Elaborar un modelo de gestion administrativo y operativo mediante una investigacion
de campo para fortalecer la gerencia y la calidad de servicio que ofrece el Hotel Pop House

— Montafiita.

1.5.2 Especificos

e Diagnosticar en qué medida los huéspedes del hotel se sienten satisfechos con la

calidad de servicio que oferta el Hotel Pop House — Montafiita.

e Disefiar un modelo de gestion administrativo para potenciar la calidad de servicio

hotelero que se oferta.

e Establecer manuales de apoyo para conocer el perfil del personal que labora en el

hotel y fortalecer las condiciones administrativas.

1.6 FORMULACION DE LA HIPOTESIS Y VARIABLES

1.6.1 Hipotesis general

El disefio de un modelo de gestion administrativo y operativo tiende a fortalecer el

servicio que oferta el Hotel Pop-House Montafiita, Provincia de Santa Elena.



1.6.2 Hipdtesis particulares.

v' El personal de servicio demuestra interés en el modelo de gestién administrativo y
operativo a aplicarse en el Hotel Pop-House Montaiiita, logrando fortalecer la calidad

de servicio.

v’ La aplicacién de un modelo de gestion administrativo y operativo que fortalezca la
calidad del servicio, conseguira la atencion de los clientes que buscan confort y una

buena estadia.

v El accionar de un servicio de calidad lograra mantener un liderazgo dentro del

mercado hotelero.

La primera se comprobd con las encuestas que todo el personal se mostrd interesado
en la implementacion de un modelo de gestion que vuelva competitivo el local, la segunda y

tercera requeriran de la implementacion del modelo para comprobarse.

1.7 LA OPERACIONALIDAD DE VARIABLES

1.7.1 Variable Dependiente

Fortalecimiento del servicio que se oferta en el Hotel Pop House en Montaiiita,

Provincia de Santa Elena.

1.7.2 Variable Independiente

Elaboracion de un modelo de gestion administrativo y operativo.



1.8 MARCO TEORICO

1.8.1 El Turismo

Puede definirse al turismo, a la accion que realizan las personas al desplazarse de
manera temporal y voluntaria hacia algin lugar no habitual. Para entender un poco méas sobre

el concepto del turismo, se citaran varias definiciones de diferentes autores.

Dentro de la ley de turismo y su reglamento en el capitulo | y articulo 2 se enfatiza al
“turismo como el ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento de
personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin &animo de radicarse
permanentemente en ellos”. (SIMCE, 2008)

Segun Kurt Krapf y Walter Huzinker, “el turismo es el conjunto de relaciones y
fendomenos producidos por el desplazamiento y la permanencia de personas fuera de su lugar
de domicilio, en tanto dicha permanencia y desplazamiento no estén motivados por una
actividad lucrativa”. En (CHUMACERO, 2002)

"Se puede definir como el fendmeno resultante de una red de impactos
socioecondmicos, culturales y ambientales generado por el desplazamiento y permanencia
temporal de personas que, teniendo entre otros motivos, la recreacion y el descanso, visitan
lugares que ofrecen bienes y servicios para la realizacion de actos particulares de consumo."
(VALENCIA, 2009)

Mientras que la Organizacion Mundial de Turismo lo determina como un fendmeno
social, cultural y econémico; relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se
encuentran fuera de su lugar de residencia habitual, por motivos personales o de
negocios/profesionales. (RODRIGUEZ, 2011)

1.8.2 Turismo de masas

Alonso y Mujica concuerdan al manifestar que el turismo de masas tuvo su comienzo

después de la segunda guerra mundial y seria consecuencia de una serie de factores, o
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dependeria de una serie de requisitos, que sOlo entonces lo habrian hecho posible. En
(IBANEZ, 2012)

Recibe esta denominacion por el elevado volumen de turistas que participan en él y
el alto grado de concentracion espacial que lo caracteriza; lo cual puede llegar a superar, en

muchos casos, la capacidad soportante de los recursos naturales o culturales alli existentes.

En este tipo de turismo se encuentra la comuna Montafiita, debido a la gran cantidad
de turistas nacionales y extranjeros que visitan el balneario, practicamente todo el afio. Los
turistas se relajan en la playa en las mafianas y por las noches disfrutan de la vida nocturna

que ofrece el sitio.

1.8.3 Turismo de Sol y Playa

Segun Vogeler y Hernandez, este segmento del turismo suele asociarse con el ocio,
asi como con los términos descanso, diversion y entretenimiento, conocidos como las tres S
(inglesas): sand, sea, sun. (Arena, mar, sol). Este tipo de turismo se caracteriza por ser propio
de localidades costeras que poseen playas y gozan de un agradable clima y temperaturas que
varian desde los 25 a 30 grados. En (NARANJO, 2014 )

FIGURA 1: Turismo de Sol y Playa

PSP HAUSE

www.pophousemontanita.com.ec

Fuente: www.pophousemontanita.com.ec
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas
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1.8.4 Turismo Comunitario

De acuerdo a la Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador, el
turismo comunitario se define como la relacion de la comunidad con los visitantes desde una
perspectiva intercultural en el desarrollo de viajes organizados, con la participacion
consensuada de sus miembros, garantizando el manejo adecuado de los recursos naturales, la
valoracién de sus patrimonios, los derechos culturales y territoriales de las nacionalidades y
pueblos, para la distribucion equitativa de los beneficios generados. (FEDERACION
PLURINACIONAL DE TURISMO COMUNITARIO DEL ECUADOR, 2015)

Uno de los principales propdsitos es que los turistas compartan las costumbres de la
poblacién, sus actividades diarias, conozcan su cultura; generando un ingreso econdémico

extra para beneficio de las comunidades.

1.8.5 Origenes de la hoteleria

Desde hace mucho tiempo atras, el hombre ha tenido la necesidad de dirigirse hacia
otros destinos con propositos comerciales o de intercambio, los primeros sitios de
alojamiento eran pequefias partes de residencias privadas, las cuales, durante la revolucion

industrial, llegaron a tener buena acogida por parte de los ingleses y luego en todo el mundo.

Posteriormente, con la hoteleria moderna, recalcando a Cesar Ritz como su fundador
mas destacado, surgieron nuevos conceptos de hotel como establecimientos de servicio

completo, priorizando la atencién al cliente de una manera personalizada.
Al inicio surgieron hoteles y restaurantes de lujo al alcance de las clases acomodadas,

hoy en dia podemos encontrar en cualquier sitio establecimientos hoteleros de todo tipo, en

los que hallamos tarifas en beneficio de los usuarios.
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1.8.6 Modelo de Gestién

Al hablar de manera béasica de modelos de gestion se hace referencia a multiples
actividades y por ende a la accion de administrar o gestionar algo, y es lo que hoy en dia las
empresas hoteleras van copiando, mejorando, adaptando y direccionando acorde a las ya
necesidades existentes; lo que se ve representado a través de técnicas, métodos, procesos y

modelos administrativos actualizados.

Dentro del proceso administrativo, Henry Fayol (FAYOL, 2008) define el acto de

administrar como planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Planificacion: es aquel proceso para instaurar objetivos y un eje de accién acorde
para conseguir los mismos. (CASTRO & GARCIA, 2001)

Organizacion: este proceso es el compromiso de dos 0 mas personas que laboran
juntas de una forma estructurada, con el fin de lograr una o varias metas especificas.
(ROBBINS & COULTER, 2006)

Direccion: dicha funcién consiste en guiar y ser capaz de cumplir con las diversas
actividades de cada uno de los miembros de dicha organizacién que se maneja, en relacion a
una tarea o area especifica. Desde este punto, un buen administrador ayuda a quienes estan a
su cargo a satisfacer sus propias necesidades y que su potencial laboral se vean reflejadas en
las metas alcanzadas por la institucion. (KOONTZ & WEIHRICH, 2004)

Coordinacion: aqui se enfatiza la integracion de todas las actividades que de una
manera independientes son parte de una organizacion, con el fin de lograr los objetivos
planteados. (CUARTAS, 2008)

Control: es el proceso para certificar que las actividades palpables se ajusten a las

exigencias Yya planificadas. (KOONTZ & WEIHRICH, 2004)
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Dichas funciones o procesos antes definidos no funcionan de manera independiente,
al contrario; estos estan totalmente interrelacionados, por ejemplo, si como organizacion
elaboramos un plan, debemos organizar su estructura para que la ejecucion del mismo sea
posible, asi mismo; luego de la ejecucidn se debe controlar que la realidad de la empresa, en
este caso hotelero, no se aleje de la planificacién, o en caso de hacerlo se busca las

alternativas de ajustes para no alejarse del objetivo inicial. (GOMEZ, 2007)

La presentacion de este trabajo investigativo asiste a la necesidad de fortalecer los
servicios que brinda el Hotel Pop House — Montafita debido a la débil gestion operativa y
administrativa del mismo, las cuales demuestran las debilidades en el servicio que se oferta
en relacidn al hospedaje, lo que afectara la imagen ya ganada dentro del sector hotelero de la
region. Ante esta situacion, la implementacion de un modelo de gestion administrativo es

muy necesario para dar apertura a la solucion latente en dicho lugar de alojamiento.

1.8.7 Fundamentacion del modelo de gestidn

Para fundamentar un modelo de gestion se debe considerar la definicion del mismo,
que es un esquema referencial para la buena administracion de un establecimiento. Dada las
circunstancias, estos modelos de gestion pueden ser aplicados en diversas empresas Y/o
negocios. La “Gestion” se considera a la accion y efecto de una buena administracion, es
decir, el concretar eficientemente las actividades para el logro de los objetivos organizativos
de un negocio.

Este término es usado acorde al punto de vista de varios autores y/o administradores,
por ejemplo, Henri Fayol es considerado en la actualidad “El padre de la Administracion
Moderna” ya que sus teorias, principios y doctrinas, que realizd desde el afio de 1900, han

sido las bases para una buena administracion en la actualidad. (PEREZ, 2013)

El modelo de gestion administrativa es elaborado principalmente para dirigir y
organizar de manera profunda, y que los esfuerzos en conjunto vayan a una misma direccion
de trabajo mancomunado, que obviamente requiere tiempo para su logro, sea éste a corto o

largo plazo.
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1.8.8 Importancia de un modelo de gestidon

Acorde a los cambios dentro del &mbito tecnoldgico que dentro de la sociedad se han
producido, ha dado la pauta de ampliar las gestiones administrativas de algun establecimiento
y aln mas si hay un auge en al area hotelera. La importancia de la aplicacion de un modelo
de gestion administrativo radica en el deseo de mantenerse lider dentro de una Optima
organizacion, contando con los talentos materiales y humanos; asi mismo, con los
instrumentos técnicos que daran apertura a un buen administrador de organizar, dirigir y

controlar eficientemente la labor por la que fue encomendado.

1.8.9 Caracteristicas de un modelo de gestion administrativo

Basandose en la informacion obtenida en la investigacion de campo, se enfatiza las
siguientes caracteristicas para la implementacién de un modelo de gestion administrativo:

e Homogenizacién funcional: basandose a diversos criterios para la estandarizar las
funciones a ejecutarse, de tal manera que organizadamente cada elemento cumpla con
sus funciones sin que provoque una excesiva utilizacion de los recursos.

e ldentificacion de necesidades de informacion: se establece los requerimientos

similares de las distintas areas funcionales.

Acorde a lo detallado anteriormente, este conducira a varias conceptualizaciones que
seran base primordial para la implementacion de un Modelo de Gestion Administrativo:

e Modelo de negocio: establece el conjunto de actividades o servicios que se prestan
en el Hotel Pop House — Montafiita, asi como la interrelacién entre ellos.

e Ajustes Funcionales: son los cambios necesarios para el fortalecimiento en la
administracion, para una adecuada prestacion de servicios utilizando de mejor
manera los recursos existentes.

e Herramientas de Gestion: estos acceden a la apertura de cubrir las necesidades

acerca de informacion que se requiere para prestar un servicio de calidad.
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1.8.10 Principios béasicos de un modelo de gestidn.

La demanda actual sobre las exigencias de una éptima calidad de servicio plasmado
en un modelo de gestion administrativa, estd basada en los siguientes principios de la
excelencia en la gestion administrativa.

1. Orientacion hacia los resultados: el modelo de gestion administrativa se enfoca
al logro de los objetivos planteados, referentes a la gestion organizativa que tiene que ver con

la calidad de servicio que se oferta.

2. Orientacion al cliente: Dado que los clientes son la razén fundamental de la
empresa por constituirse la fuente de ingreso, no debe desmerecerse un excelente trato como
tal enlazado con un servicio de calidad.

3. Liderazgo y coherencia en los objetivos: un buen eje de proyeccion es la calidad
de un buen lider, quien debe replantearse estrategias, técnicas y métodos tradicionalistas,

dentro de un mundo competitivo y estos deben estar enlazados con los objetivos a cumplir.

4. Gestion por procesos y hechos: las empresas bien organizadas proyectan eficacia
en todas sus actividades, cuando estas se gestionan de forma sisteméatica incluyendo a todos

sus miembros.

5. Aprendizaje, innovacion y mejora continuos: dependiendo del enfoque de
servicio a los demas y las capacidades administrativas, el proceso de cambio en el

mejoramiento organizativo de una empresa debe ser permanente.

6. Desarrollo de alianzas: La vinculacién con otras entidades y la utilizacién de
medios correlacionados con la tecnologia, como estrategias para el desarrollo empresarial

son el acceso a diversos mercados sin mucha inversion.

7. Responsabilidad social: este principio no solo tiene que ver con la cristalizacion
de un aporte social dentro de la comunidad, mas bien, es una estrategia empresarial que busca

enlazar los objetivos econémicos acordes a los impactos sociales y medioambientales.
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FIGURA 2: Principios bésicos de un modelo de gestion.

PRINCIPIOS BASICOS DE UN MODELO DE
GESTION.

1. Orientacion hacia los . ., _
resultados 2. Orientacion al cliente

3. Liderazgo y coherencia en los objetivos
5. Aprendizaje, innovacion
y mejora continuos

6. Desarrollo de alianzas

7. Responsabilidad social

Fuente: (ALONSO ALMEIDA, 2006)
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

1.8.11 Para qué sirve un modelo de gestion administrativo.

Los modelos de gestion administrativa son un instrumento 0 una especie de guia que
las empresas lideres en el mercado implementan para su 6ptimo funcionamiento; y a pesar
de que existen muchos modelos en el mercado competitivo, las empresas tienen la
oportunidad de aplicar una que mejor se adapte a las necesidades y exigencias planteadas con

la finalidad de lograr los objetivos propuestos por la misma.
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1.8.12 Elementos del modelo de gestion.

1.8.12.1 Filosofia

Prever las necesidades y exigencias del cliente y ofrecerle una excelente, tranquila y
acogedora estancia enmarcada en la cultura pop.

1.8.12.2 Mision
Ofertar servicios hoteleros de excelencia, ubicandonos como el preferido por nuestros

clientes satisfechos, que garantizan el cumplimiento de una buena gestién administrativa.

1.8.12.3 Vision

Convertirnos en una empresa hotelera con un prestigio consolidado a nivel local,
nacional e internacional, impulsando el ambiente turistico de la Comuna Montafiita;
ofreciendo Optimos servicios personalizados que proporcionen el confort de nuestros clientes

a través de la mejora continua y una hospitalidad propia del lugar.

1.8.12.4 Servicio

Kotler, Bloom y Hayes concuerdan que "Un servicio es una obra, una realizacion o
un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo.
Su creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico” (KOTLER, BLOOM, &
HAYES, 2004).

El servicio al cliente es aquella actividad que prestan las empresas a sus clientes, y
este va mas alla de la amabilidad y gentileza; para lo cual se necesita de una buena gestion
administrativa.

1.8.13 Caracteristicas del Servicio

v Se produce en el instante de prestarlo, ni antes ni después.

v Se presta donde el cliente quiere, no se almacena.
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La seguridad de su calidad ocurre antes de prestarlo.
Su prestacion requiere interaccion humana.

La satisfaccion depende del resultado percibido.

La calidad del servicio es subjetiva.

El servicio es un puntal de competitividad.

El servicio es un componente de valor agregado.

NS NEE NN N NN

La calidad de un producto solo puede ser definida por lo que el cliente esta dispuesto

a pagar por él.

<\

El servicio posee valor para los ojos de quien lo ofrece y quien lo recibe.

<\

Es fundamentalmente servir, ayudar al cliente a encontrar soluciones.

v' El objetivo de la venta es el de lograr el placer del cliente, superar sus expectativa,
obtener un verdadero regocijo, una absoluta satisfaccion y un excelente resultado.
(LOPEZ, 2007)

1.8.14 Clases de servicio

Para el analisis respectivo del problema en estudio se ha tomado en cuenta la

clasificacion de los servicios al cliente.

1.8.15 Servicio de valor agregado

Este tipo de servicio da apertura a una competencia entre empresas para mejorar la
calidad del servicio que se oferta, es decir una que vaya en beneficio del cliente ya que de
estos depende la vida institucional del negocio.

El valor agregado es netamente cortesia para los clientes, una politica interna de la
empresa; la misma que no tiene valor y es intangible porque solo sera evaluado una vez que
el cliente haya hecho uso de algun servicio requerido, logrando como resultado: un cliente

satisfecho y motivado a requerir la ayuda prestada.
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1.8.16 Servicio personal no calificado

La inestabilidad econdmica en la que se encuentra el Ecuador, ha dado origen a que
un porcentaje alto de la poblacion de clase media y baja se hayan visto obligados a desertar
de las instituciones de estudio para trabajar en alguna oportunidad laboral que se le presente

para poder subsistir, obteniendo asi una mano de obra no calificada.

1.8.17 Servicio con alta tecnologia

Este servicio es usado por las empresas con el objeto de procesar datos, actualizar
informacion, estar en contacto con el cliente, proyectar un marketing actualizado con mayor
demanda de servicio, creando eficiencia y efectividad. La relacién entre administrador y
cliente debe ser permanente, cuya finalidad consiste en que haya un beneficio mutuo a través

de una promesa de continuar negociando.

1.8.18 Cultura de servicio

Cuando se habla de la cultura de servicio, no significa solamente darle informacion,
ofrecerle un producto o ser amable, sino, satisfacer todas sus necesidades, deseos y cumplir
con todas sus expectativas; y para para esto se debe cumplir con ciertas estrategias,

compromiso 'y dedicacion.

FIGURA 3: Cultura_de servicio

F

Fuente: Pop House Montafita (FACEBOOK)
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas
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La cultura del servicio debe empezar desde el interior de la organizacion, para que asi
se vea reflejada en el servicio hacia los clientes externos. Debido a la gran demanda de hoteles
que existen en la actualidad, muchos de estos no cuentan con un servicio de calidad que
ofrecerles a los usuarios, viéndose afectados de tal manera que sus clientes optan por la
competencia, ya que el cliente se vuelve cada vez mas exigente; por lo tanto las empresas
deben crear una cultura de servicio que esté acorde a las necesidades del cliente, que

recompense la atencién y que marque la diferencia al momento de satisfacerlo.

1.8.19 La calidad del servicio

“La calidad del servicio es el grado en que el cliente percibe que lo que adquiere y la
manera como lo adquicre supera sus expectativas” (PEREZ VILLA. E & MUNERA
VASQUEZ. F, 2007). Partiendo de este concepto, se puede afirmar que la calidad del servicio
es un elemento primordial debido a que la competencia en el mercado cada vez es mayor lo

que atrae al cliente por tener diversos servicios por escoger.

La calidad del servicio se produce de forma detallada y diversa y no de manera
generalizada ni Unica, este puede cumplir con las expectativas planteadas pero todo depende

del alto o bajo grado de satisfaccion que manifieste el cliente.

1.8.20 Factores claves en la calidad del servicio

v Escuchar al cliente para definir servicios y calidad de servicios: es decir se debe
priorizar las particularidades méas relevantes que el cliente estima para adquirir un
servicio especifico a través de encuestas, buzon de reclamos y sugerencias, etc.

v Educacién de los empleados: todo empleado debe conocer el buen servicio brindado
es la razén de toda empresa.

v" Medir el impacto en la lealtad del cliente: la compafiia debe regularizar y dar
solucion a las quejas o inconvenientes de manera inmediata, esto ayudard a ampliara
la satisfaccion del cliente.
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v’ Establecer canales permanentes de comunicacion con el cliente: la empresa debe
tener un sistema que le dé la oportunidad de conocer la satisfaccion o insatisfaccion
del cliente; lo que ayudard a mejorar la calidad del servicio.

v Evaluacién de los procesos y productos internos: analizar y evaluar de manera
interna los procesos, la administracién y procesos para conocer si se esta cumpliendo
con las expectativas y necesidades del cliente.

v Integracién con el plan estratégico de mejoramiento: todas las acciones deben
estar enfocadas hacia el modelo de gestion administrativo.

v" Reconocimiento a las personas: dar un reconocimiento y gesto de merecimiento al
personal de servicio por la buena labor realizada.

v'Actitud de servicio: este de debe iniciar y producir con mucho respeto y estima entre
el personal laboral para que estos sean reciprocos para con el cliente.

v" Medir peridédicamente el esfuerzo y los resultados obtenidos: es necesario para

saber el esfuerzo progresivo que se ha alcanzado.

1.8.21 Gerencia del servicio

La gerencia de servicios, como enfoque total organizativa propende ‘“crear una cultura
en toda la organizacion para promover una relacion amable, célida y llena de interés real por
las cosas del cliente”. (MEJIA, 2012)

Es decir; como método organizativo usado como eje motriz de toda empresa para

lograr un mejor servicio de acuerdo a un conjunto de acciones, actitudes y valores éticos lo

que forma la diferencia con los demas competidores que estan en el mercado.
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1.9 MARCO CONCEPTUAL

1.9.1 Definicién hotel vs hostal

Hotel

“Es todo establecimiento que de modo habitual, mediante precio, preste al publico en
general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que retna las condiciones necesarias
para la categoria que le corresponde”. (REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES
TURISTICAS. Decreto No. 3400, 2002)

Hostal

“Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al publico en
general servicios de alojamiento y alimentacién y cuya capacidad no sea mayor de
veintinueve ni menor de doce habitaciones”. (REGLAMENTO GENERAL DE
ACTIVIDADES TURISTICAS. Decreto No. 3400, 2002)

1.9.2 Diferencias entre hotel y hostal

Debido a su categoria, los hoteles estdn en condicién de ofrecer varios servicios
adicionales, como lo son, piscina, casino, gimnasio, lavanderia, servicio de room service,
spa, entre otros; mientras que este no es el caso de los hostales, es por esto que sus tarifas son
més elevadas.

El nimero de habitaciones de un hotel va desde los 30 y no tienen un limite, los
hostales deben tener un minimo de 12 y un maximo de 29. Un hostal no necesariamente debe
ofrecer habitaciones completas, es decir con bafio privado, para los hoteles esto es un

requisito necesario.
El servicio de comedor en un hotel tiene que ser completo, mientras que en el hostal,

el comedor es opcional y solo estan obligados a ofrecer servicio de desayuno.
(REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS. Decreto No. 3400, 2002)
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Tabla 1: Clasificacién y registro de hoteles (registrados y no registrados)

NOMBRE DEL B} P
ESTABLECIMIENTO DIRECCION CATEGORIA | ACTIVIDAD
MONTANITA Montafiita Guido Chiriboga S/N Y Calle Segunda Segunda gotgl .
esidencia
TIERRA PROMETIDA | Montafita Calle Guido Chiriboga Segunda Pension
EL PELICANO Punta De Montafiita Tercera Hosteria
TSUNAMI CABANA Montafiita Calle Segunda S/N Via Al Estero Tercera H_ostal_
Residencia
CHARO'S HOSTAL Montafiita C. Malecon E/ Rocafuerte Y 15 De Mayo Segunda Hostal
PAPAYA Montafiita Guido Chiriboga Y Calle Tercera Solar 3 Tercera Hostal
SURFING INN Montafiita Calle 10 De Agosto Tercera Pension
TRES PALMAS Montafiita Punta De Montafiita Segunda Pension
HACHUWA Montafiita Guido Chiriboga Y Vicente Rocafuerte Tercera Pension
SOLEMARE Montafiita Punta De Montafiita Tercera Pension
5'S Montafiita 15 De Mayo Y 12 De Octubre Tercera Pension
PARADISE SOUTH Montafiita Pasando El Puente, Frente A La Playa Segunda Hosteria
HANGA ROA Montafiita Sector La Punta Tercera Pension
AQUARIUS Montaiita Calle Principal Pasando El Puente Tercera Hosteria
KUNDALINI Montafiita Pasando El Puente, Frente Al Mar Tercera Pension
MAEO Montafiita 10 De Agosto S/N Tercera Hostal
SURF TRAVEL Montafiita Alfaro Andrade Y 10 De Agosto Tercera Pension
EI\??LIIT(’)A ClEN=S IDOI Montafiita 15 De Mayo Y Vicente Rocafuerte Tercera Pension
DE RICKY Av. Segundo Rosales S/N Tercera Pension
SOUTH POINT Montafiita 15 De Mayo Y Luis Rosales Tercera Hostal
LAS PALMERAS Montafiita Av. 15 De Mayo S/N Y Javier Ledesma Tercera Hostal
MONTANITA GARDEN | Montafita Barrio El Tigrillo Tercera Pension
LOCAL POINT Montafiita Guido Chiriboga S/N Tercera Pension
TABUBA MALECON Montafiita Av. Malecon S/N Segunda Hostal
TABUBA HOSTAL Montafiita Av. Luis Rosales (1° Entrada A Montafiita) Segunda Hostal
WENBEL Montafita Barrio Paraiso, Calle 15 De Mayo Tercera Pension
SOL PLAYA CAFE Calle Principal Pasando El Puente Tercera H_ostal_
Residencia
TIKI LIMBO Montafiita Calle Guido Chiriboga Y Calle 2 Segunda Hostal
LOS CLAUDIOS Montafiita Primera Avenida Y Guido Chiriboga Tercera Pension
E/lLONT :K'?‘II.T%UE DE Montaiiita 15 De Mayo Junto A La Iglesia Tercera Hostal
SOLY MAR Montafiita Guido Chiriboga S/N Tercera Pension
BRISA MARINA Montafiita 15 De Mayo S/N Y Av. Cuarta Tercera Hostal
EL VIEJO EUCALIPTO | Montaiiita Av. 15 De Mayo Frente Hotel David Tercera Pension
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HURVINEK Montafiita C. 10 De Agosto Junto Hotel Surfing Segunda Pension
EL  CENTRO DEL " . .
MUNDO Montafita Avenida Malecon Y Vicente R. Tercera Hostal
PENSION JN Montafiita Calle Guido Chiriboga Tercera Pension
KON TIKI Montafiita Av. Principal S/N A La Ilzquierda Del Tercera Pension
Puente
il\‘/EgEFUGIO B LS Montafita Via A La Montafia S/N Calle Principal Tercera Pension
MAMA CUCHA Montaiita Av. Principal Pasando El Puente Tercera Hostal
ESPERANTO Montafiita Junto Hosteria Paradise South Tercera Pension
BAJA MONTANITA Montafiita Pueblo, Sector La Punta Segunda Hotel
BALSA SURF CAMP Montafiita Av. Principal Junto A La Casa Del Sol Segunda Hosteria
RESIDENCIA  PUNTA | Montafiita Via A Olén A 2 Cuadras Del Hotel Baja Seaund Hosteri
MONTARNITA Montafiita egunaa osteria
EL PUENTE Avenida Principal A Tres Cuadras De Hostal Papaya Tercera H_ostal_
Residencia
SOL BRAVO Montafiita Calle Guido Chiriboga Y Zoila Andrade Segunda Pension
ALEBRIJES Montafita Avenida Malecén Junto Hostal Charo'S Segunda Hostal
ARRECIFE Montafita Avenida Malecén Y Javier Ledesma Tercera H_ostal_
Residencia
LOS TIGRILLOS Montafita Barrio Los Tigrillos A Una Cuadra Del Tercora Pension
Carretero
ABAD LOUNGE Montafita Av. Guido Chiribboga Frente A Tercora Pension
Electromundo
LA CAIDA DEL SOL Montafiita, Awvenida Principal Frente A Lubricadora Tercera H_ostaI.
Don Pepe Residencia
MONTANITA N - -
CABANAS Montafiita, Sector El Tigrillo Tercera Hosteria
RIVIERA PACIFIC " ) : Hostal
SUITES Montafiita Calle Malecon Del Rio Segunda Residencia
EL ROJO Montafiita Calle 15 De Mayo Y José Ledezma Tercera Pension
CHARLIE Montafiita Calle Luis Rosales Diagonal A Cnt Tercera Pension
EBENEZER Montafiita, Calle 10 De Agosto Y Vicente Rocafuerte Tercera Pension
SUMPA Montafiita, Via Principal A Olon Tercera Hostal
HUGO'S PLACE Calle Guido Chiriboga Y San Isidro 217 Segunda Hostal
Residencia
PIANO PIANO Mo_n_tanlta Calle Vicente Rocafuerte Y Guido Segunda H_ostal_
Chiriboga Residencia
DHARMA BEACH Montafiita, Calle Malecon Numero S/N, A Una Cuadra Primera Hostal
De Aquarius
INTI AYMARA Calle 12 De Octubre Y 10 De Agosto Tercera Pension
THE ROSES Barrio Los Tigrillos Avenida Principal Tercera H_ostal_
Residencia
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Calle Guido Chiriboga Y Costanera Junto Al Cajero

KARUKERA . Tercera Hostal
Banco De Guayaquil
ROSA MISTICA SectorNI__%aja Montafiita- La Punta  Diagonal Hotel Baja Tercera Pension
Montafiita
EL GALEON Calle Publica Y 10 De Agosto, Junto A Montesuma. Segunda Hostal
Residencia
MAJAGUA
MONTANITA SURFER| Calle Guido Chiriboga Y Avenida Tercera Primera Hostal
HOSTAL & SPA
MONTEZUMA Calle Guido Chiriboga Y Costanera Tercera Hostal
DIABLUMA Avenida Primera Y Calle Guido Chiriboga Tercera Pension
LA GONDOLA Avenida 10 De Agosto Frente Al Parqueadero Tercera Pension
DON PEDRO Calle Segundo Rosales Tercera Pension
HABITACIONES . o
FLORES Calle 15 De Mayo Diagonal Al Parque Tercera Pension
PAKALORO Calle Tercera Y Guido Chiriboga Segunda Hostal
DON FALVIO Calle 10 Agosto Frente Al Hostal Hurvinet Tercera H_ostal_
Residencia
NATIVA BAMBU : . ~
CABANAS Avenida Principal Ruta Spondylus Segunda Cabafias
HABITACIONES . . B
DIEGOMAR Avenida Vicente Rocafuerte Y Segundo Rosales Tercera Pension
LOS ROSALES Calle Vicente Rocafuerte Diagonal A La Escuela Tercera Pension
LA CASA BLANCA Av. Guido Chiriboga Junto Hostal Casa Blanca Segunda Hostal
Barrio El Tigrillo Av. Principal A Cien Metros De .
LUMAGA Nativa Bambii Tercera Pension
OCEAN VISTA INN Avenida Malecon Y Calle Javier Ledesma Tercera H_ostal_
Residencia
BACHITA Avenida Segundo Rosales Y Vicente Rocafuerte Tercera Pension
ROCIO BOUTIQUE Calle 2 Y Avenida 10 De Agosto Junto A Ola Hola Segunda Hostal
CASA DEL SOL Sector La Punta Frente A Hanga Roa Tercera Hostal
Avenida Tercera Y Calle Segundo Rosales A 100 Hostal
SSUEFARIA Metros De Clp LB Residencia
LAS PALMERAS DEL|Avenida Malecon Entre Calle 15 De Junio Y Juan Tercora Pension
MALECON Ledezma
MONTANITA ESTATES | Avenida Principal Ruta Spondylus Primera Hosteria
LAS BRISAS Barrio El Tigrillo A 400 Metros De La Via Principal Tercera H_ostaI.
Residencia
i . Hostal
DON PRIMI Avenida 15 De Mayo Y Calle San Isidro Tercera Residencia
OCEANA Avenida Principal Ruta Spondylus Tercera Pension
ANGELES BEACH Avenida Guido Chiriboga Y San Isidro Tercera Hostal
KIWI Avenida Principal Junto a Hostal Montafiita Estates Tercera Pension
YAKU Calle Guido Chiriboga Y Luis Rosales Tercera Pension
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EL PARAISO Barrio El Tigrillo Junto Hostal El Refugio Segunda Hostal
GASPAR Avenida 10 De Agosto Y Javier Ledesma Tercera Pension
LA POSADA DEL . . . Hostal
FRAILE Av. Luis Rosales Y Calle Guido Chiriboga Tercera Residencia
D LEONARDO Av. 15 De Mayo Y San Isidro Segunda Pension

Fuente: Ministerio de Turismo - http://www.tripadvisor.co/Hotels-g609140-
Montanita_Santa_ Elena Province-Hotels.html
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

1.9.3 Definicién de modelo de negocios

Es la planificacion que realiza una empresa con relacion a los beneficios que desea
lograr, instaurando pautas a seguir para atraer a los clientes, delimitar ofertas y efectuar

estrategias publicitarias, también se lo conoce como disefio de negocios.

Amit y Zott en (HERNANDEZ J. , 2013) sostienen que un modelo de negocio explica
el contenido, la estructura y el gobierno de las transacciones designadas para crear valor al
explotar oportunidades de negocio. Mientras que Joan E. Ricart menciona que un modelo de
negocio consiste en el conjunto de elecciones hechas por la empresa y el conjunto de

consecuencias que se derivan de dichas elecciones. (RICART, 2009)

1.9.4 Modelos de negocios més utilizados en hoteleria

La comuna de Montafiita es un sector en crecimiento en el que conviven grandes
hoteles con pequefios emprendimientos tradicionales, la diferenciacién se convierte en la

forma de captar segmentos desatendidos y ofrecer experiencias.

Algunas de las alternativas que permiten a las pequefias y medianas empresas del

sector enfocarse en ciertas necesidades son:

Hostales: El turismo joven, los mochileros y los viajeros independientes en busca de

alojamiento econémico pero con un aire comunitario, encuentran su lugar en los hostales.
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Ambiente internacional, cuartos privados o compartidos, comedor, excursiones a bajo costo

forman parte de la oferta. EI modelo se basa en volumen y precios bajos.

Cabarias y Bungalows: En ambientes campestres y de montafia, los turistas valoran
la construccion tipica, los ventanales hacia paisajes Unicos y la autonomia de una pequefia

vivienda para compartir en familia o entre amigos.

Departamentos de alquiler temporario: Los departamentos equipados permiten
alojar familias y costos por periodos mas extensos y con menor costo que los hoteles
tradicionales. Para los propietarios el modelo permite una renta mayor que el alquiler

permanente.

Hosterias y pequefios hoteles boutique: El concepto de “boutique” aplicado a la
hoteleria, hace referencia a un servicio de alta gama en un alojamiento con pocas
habitaciones. Asi, responde a un nicho de clientes que busca detalles y toques de lujo: casas

historicas, desayunos caseros, etc.

Tematicos: Enfocarse en un tema o especialidad permite ofrecer experiencias Unicas,
a través de la ambientacion y oferta de actividades, a segmentos bien definidos: deportistas,

fanaticos de la gastronomia, familias con nifios, entre otros.

Bed & Breakfast: Se trata de un concepto de origen britanico en el que residentes
del lugar abren las puertas de su hogar, ofreciendo algunas habitaciones para turistas.
Literalmente “cama y desayuno”, este tipo de alojamiento permite capitalizar espacios en

viviendas privadas grandes o especiales.
Alojamiento rural: Una opcion que estan desarrollando como negocio

complementario  establecimientos agricolas, bodegas, estancias y otros que pueden ofrecer a

los turistas descanso y una experiencia diferente.
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Econdmicos y modernos: Una nueva tendencia que combina la experiencia y

economia de un hotel con la privacidad y servicios de un hotel tradicional.

FIGURA 4: Publicidad del Hotel Pop House - Montaiiita.

2MONTANITA &
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Fuente: Pop House Montafiita (FACEBOOK)

De este tipo de establecimientos hoteleros, nos enfocaremos en un hotel teméatico ya
que es una nueva tendencia de hospedaje que se podria definir como una excelente idea

surgida en la era de la globalizacion y en respuesta a una intensa competencia turistica.

En busca de algo nuevo, algo diferente, se encontré un valor que puede ser muy bien
aprovechado por sus precursores, incluso dentro del amplio abanico de ofertas que propone
el mercado. Como su denominacion lo indica, los hoteles tematicos ofrecen al visitante, un
especial ambiente, comodidades, decoracion, servicios y actividades, acordes a un tema
especifico. Desde las paredes y objetos de la habitacion hasta la atencion del conserje, todo

conduce a: los negocios, el arte, la musica, el disefio, la ecologia, el deporte o la gastronomia.
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1.10 MARCO REFERENCIAL

El Hotel Pop House — Montaiiita es una propuesta de hospedaje ubicada en un lugar
tranquilo, acogedor, rodeado de la naturaleza y enmarcado en la Cultura Pop. (POP HOUSE
MONTANITA, 2014)

FIGURA 5: Mapa referencial del recorrido enla
Ruta Spondylus

ional B SO b v "“«\\‘
N
Manta . . Sy N
= w
olé ;
Bajo ﬁ l < Pedro Cart

Montariita —_
Manglaralto -/8 Pajiza g
i’ Cadeate ®

[ 4 bertador Bofivar :
E[nseuada e » Buena Vista
. Barcelona { B
de Valdivie Valdivia & e Sinchal Yo Al
e
\G BN SnPeot @R b
Pta. Brava & Ayangle Guangala
. %,
Pla. Gruesa B : “Bs
Palmar * Colonche
Monteverde o }
7 ecisoon * Cerro Verde
Bahfa de i =15
Sta. Elena i
J ,s: A E San Pablo | r§>
% Punta Blanca
unta /8 & Simon Bolivar ,
Sia. Elena 4 Ballenita_
Sa"nas»q.,@ 9 ! /San!a Elena Barios de Presa
CF Latibertad © * San Vicente El Aziicar
i &=
= s
Punta Camero & g % =
. 'E:::; Zapotal
s Atahualpa i Cerecita #
Ancon & A
Anconcito o Siie
Punta Ancon 0y ¢ San Rafael * Gomez Rendén

7
Progreso)
ElReal & (
f‘ # Chanduy

g
Fuente: http://ecuadorrealestate.org/wp-content/uploads/2010/06/salinas-montanita-ecuador-map.jpg
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Se encuentra ubicado en el Barrio El Tigrillo, a 450 metros de la Carretera Principal

en la Comuna Montafiita del Cantén Santa Elena en la Provincia del mismo nombre.
Cuenta con habitaciones tematicas, en un lugar cerca del centro de Montafiita, alejado

del ruido y con un entorno lleno de naturaleza, el mar a disposicion, excelente vegetacion,

jardines, mariposa y ademas de aves exdticas comunes del lugar.
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FIGURA 6: Instalaciones del Hotel Pop House — Montaiiita.

Fuente: Pop House Montafiita (FACEBOOK)
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

1.11 MARCO LEGAL

La presente investigacion de campo esta enfocada en el Hotel Pop House — Montafiita,
el mismo que esta cimentado en la comuna Montafita cuya Acta de Constitucién del mismo
cabildo decreta que en el afio 1937 se promulga la Ley de Organizacion y Régimen de las
Comunas, siendo el Ministerio de Agricultura y Ganaderia, su ente regulador.

Para el afo siguiente, mediante Acuerdo Ministerial N° 15 con fecha 7 de Enero de
1938 se crea la comuna Montafiita y mediante Acuerdo Ministerial N° 0046 del 1 de febrero
de 1980, se aprueban los nuevos reglamentos. ElI 10 de Septiembre de 1982, queda

establecido que la comuna es propietaria de 1.414 hectareas, la cual es reglamentada a través
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de un protocolo el 11 de Octubre de 1982, en la notaria del canton Santa Elena, e inscrita en

el registro de la propiedad el 19 de Octubre de 1982.

El modelo de gestion administrativo que se desea implantar en el Hotel Pop House-
Montafiita busca el fortalecimiento de las actividades turisticas, como del servicio que se
oferta por la relevancia que tienen dentro del mercado hotelero y como se encuentra
enmarcado en el capitulo 1l del reglamento general a la ley del turismo, que se refiere a las

actividades turisticas y de quienes las ejercen en su articulo 5 manifiesta que:

Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo habitual a una o mas
de las siguientes actividades: a. Alojamiento y b. Servicio de alimentos y bebidas.
Para tener unas bases establecidas por una buena organizacién se debe tener el
permiso respectivo como lo sugiere en el Capitulo Ill, articulo 11 de la Ley de
Turismo, que da a entender que es ésta la entidad encargada de conceder permisos
transitorios en lo referente al alojamiento, expendios de alimentos y bebidas por un
espacio de tiempo que no exceda a los 90 dias consecutivos. (LEY DE TURISMO.
Registro Oficial Suplemento 733, 2002)
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CAPITULO II

2.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1.1 METODO

La metodologia es la ciencia encargada de estudiar diversos métodos, los mismos que
son utilizados por el ser humano con la finalidad de dar soluciones Optimas a problemas de
indole tedrico o practico, con el objeto de mejorar el sistema de la organizacion o empresa.
(BERNAL, 2010)

El método acorde al presente trabajo investigativo es el inductivo puesto que permite
enfocar las hipotesis particulares después de realizar las respectivas observaciones de campo.
La metodologia escogida permitira responder a las interrogantes que se desea analizar
profundamente, determinar las razones por las que se empezd el trabajo investigativo y
detallar que se pretende alcanzar; partiendo de un problema encontrado en el Hotel Pop

House — Montaita.

2.1.2 TECNICAS

La encuesta es un instrumento de investigacion que permite obtener datos de varias
personas con la ayuda de un cuestionario de preguntas escritas. ES de suma importancia para
realizar un diagnostico previo de la realidad del problema que se estudia, en este caso se
aplico esta técnica a los huéspedes del hotel Pop House — Montaiiita y al personal que labora

en el mismo.

La Entrevista es un procedimiento investigativo muy importante que permite recabar
datos actualizados a través de un dialogo entre dos personas. Una ventaja es que el mismo
administrador del Hotel Pop House — Montafiita proporcion6 la informacion relacionada a la
administracion, expectativas y cambios de actitud frente a un nuevo paradigma de gestion
administrativo.
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2.1.3 TIPO DE ESTUDIO

Investigacion de Campo.

La investigacion de campo es un procedimiento sistematico, arduo de recopilacion de
informacion, analisis y presentacion de datos estadisticos, basado en la estrategia acertada de
recoleccion de informacion de manera directa de la realidad circundante donde se realiza la

investigacion.

En esta modalidad de investigacion, por lo general se usan técnicas de investigacion
arriba detallados como son: las encuestas y las entrevistas; en este caso el proceso
investigativo de campo se efectia a los huéspedes del Hotel Pop House — Montafiita y al

personal que labora en el mismo lugar.

2.2 ESTUDIO DE LA INVESTIGACION

Herndandez, Fernandez y Baptista coinciden en afirmar que el disefio de la
investigacion tiene dos acepciones: experimental y no experimental. En la primera se debe
manipular una o varias variables independientes con la finalidad de ver los resultados que se
muestran en las variables dependientes, mientras que en la segunda; las variables no son
manejadas, es decir; se observan todos los elementos o fendmenos de manera original y luego
se someten a andlisis. (HERNANDEZ, FERNANDEZ, & BAPTISTA, 2007)

El presente trabajo investigativo aplicard un disefio no experimental-descriptivo,
debido a que en toda la informacion recopilada se observan las variaciones respecto a la
gestion administrativa y los servicios de hospedaje que brinda el Hotel Pop House -

Montafiita, sin hacer ninguna manipulacion de las variables.
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2.3 POBLACION

La poblacion es el “conjunto infinito de elementos con caracteristicas comunes, para
los cuales serdn extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada por el

problema y por los objetivos del estudio”. (ARIAS, 2006).

En esta parte de la investigacion se describira la poblacion, es decir; corresponde a
todas las personas que de forma directa o indirecta forman parte del Hotel Pop House —

Montafiita, la muestra de la investigacion esta conformado por 14 personas.

Por lo tanto, el grupo poblacional del presente trabajo investigativo estd compuesta
por tres grupos: el primero, conformado por el administrador (1) que gestiona las funciones
del hotel, el segundo esta representado por los huéspedes o clientes (10) del Hotel Pop House
— Montafiita y el tercero conformado por los empleados (3) del mismo, quedando asi la
poblacion de la siguiente forma:

Tabla 2: Poblacion

POBLACION #DE TECNICA MUESTRA
PERSONAS
Administrador 1 Entrevista 1
Turistas / Huéspedes 10 Encuestas Todos
Empleados 3 Encuestas Todos
TOTAL 14

Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas
Fuente: Hotel Pop House - Montafiita
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2.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la realizacion del presente trabajo investigativo, los datos recabados fueron
obtenidos de fuentes primarias y secundarias, los mismos que son recursos necesarios en la
investigacion. Se ha considerado al administrador, los empleados y los huéspedes del hotel

Pop House — Montafiita para aplicar la entrevista y las encuestas respectivas.

La entrevista es la que permite adquirir la informacion a través de un dialogo entre el
entrevistador y el entrevistado para recabar la informacion de primera fuente, y la encuesta,

permite obtener datos de varias personas basado en un cuestionario de preguntas.

2.5 PRESENTACION DE RESULTADOS

2.5.1 Encuesta a Personal de Servicio

GRAFICO 1: ;Conoce usted si existe un modelo de gestion administrativo en el Hotel
Pop-House?

1.- ¢Conoce usted si existe un modelo de
gestion administrativo en el Hotel Pop-

House?

S|
B NO
TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: 3 de los encuestados que representan el 100% respondieron que conoce un

modelo de gestion administrativo ya existente en el Hotel Pop House — Montafiita.
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GRAFICO 2: ;Estaria usted dispuesto a participar en la aplicacién de un
modelo de gestion administrativo en pro de mejorar el servicio de su lugar de trabajo?

2.- ¢Estaria usted dispuesto a participar en
la aplicacion de un modelo de gestion
administrativo en pro de mejorar el
servicio de su lugar de trabajo?

m S|
B NO
= TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita
BElaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: 3 de los encuestados que representan el 100% respondieron que estarian
dispuestos a participar en la aplicacion de un modelo de gestion administrativa en pro de

mejorar el servicio del Hotel Pop House — Montafiita.
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GRAFICO 3: ;Considera usted que la aplicacion de un modelo de gestion
administrativo ayudara a mejorar la calidad de servicio que oferta el Hotel?

3.- ¢Considera usted que la aplicacion de
un modelo de gestion administrativo
ayudara a mejorar la calidad de servicio
gue oferta el Hotel?

m S|
B NO
= TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: 3 de los encuestados que representan el 100% consideran que la aplicacion
de un modelo de gestibn administrativo ayudara a mejorar la calidad de servicio del Hotel

Pop House — Montafiita.
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GRAFICO 4: ;El Hotel Pop-House cuenta con un buzén de sugerencias u otro
instrumento para gue los clientes puedan depositar sus comentarios?

4.- El Hotel Pop-House cuenta con un
buzdon de sugerencias u otro instrumento
para que los clientes puedan depositar sus
comentarios?

m S|
B NO
= TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita
BElaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: 3 de los encuestados que representan el 100% manifestaron que el Hotel
Pop House — Montafiita cuenta con un buzon de sugerencias u otro instrumento para que los

clientes puedan depositar sus comentarios.
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GRAFICO 5: (El hotel reconoce y estimula el desempefio profesional?

5.- El hotel reconoce y estimula el
desempeiio profesional?

S|
uNO
B TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita
Haborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Anélisis: 3 de los encuestados que representan el 100% opinan que el Hotel Pop

House — Montafiita no reconoce ni estimula el desempefio profesional.
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GRAFICO 6: ¢Cuenta con las herramientas necesarias para el desarrollo de
sus actividades laborales?

6.- Cuenta con las herramientas
necesarias para el desarrollo de sus
actividades laborales?

m S|
uNO
m TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita
BElaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: 3 de los encuestados que representan el 100% manifestaron que si cuentan

con las herramientas para el desarrollo de sus actividades en el Hotel Pop House — Montafiita.
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GRAFICO 7: ;Existe comunicacion y buen ambiente enequipo dentro del area
de trabajo enque Ud. se desenvuelve?

7.- Existe comunicacion y buen ambiente
en equipo dentro del area de trabajo en
gue Ud. se desenvuelve?

m S|
uNO
m TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita
Haborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: 3 de los encuestados que representan el 100% notificaron que si existe

comunicacion y buen ambiente de trabajo en el Hotel Pop House — Montafiita.
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GRAFICO 8: ;Le brindan capacitacion actualizada para mejorar la atencion
al cliente?
8.- Le brindan capacitacion actualizada
para mejorar la atencién al cliente?

u Sl
mNO
W TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: 3 de los encuestados que representan el 100% notificaron que en el Hotel
Pop House — Montafiita no les brindan la capacitacion actualizada para mejorar la atencion

al cliente.
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GRAFICO 9: ;Cree Ud. que la satisfaccion del cliente durante su alojamiento
es factor clave para continuar mejorando el servicio enel Hotel?

9.- Cree Ud que la satisfacciondel
cliente durante su alojamiento es
factor clave para continuar
mejorando el servicio en el Hotel?

S|
= NO
W TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafita
Haborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Anélisis: 3 de los encuestados que representan el 100%  consideran que la
satisfaccion del cliente durante su alojamiento en el Hotel Pop House — Montafiita es factor
clave para continuar mejorando el servicio en el hotel.
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GRAFICO 10: ¢Estaria de acuerdo que se implemente en el hotel un modelo de
gestion administrativo, que ayude a potencializar la calidad del servicio en las diversas
areas?

10.- Estaria de acuerdo que se
implemente en el hotel un modelo de
gestion administrativo, que ayude a
potencializar la calidad del servicio en las
diversas areas?

u Sl
= NO
TALVEZ

Fuente: Encuesta a personal de servicio del Hotel Pop House - Montafiita

Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: 3 de los encuestados que representan el 100% estan de acuerdo que se
implemente un modelo de gestion administrativo en el Hotel Pop House — Montafiita y que

ayude a potencializar la calidad del servicio en las diversas areas.



2.5.2 Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House — Montafiita

GRAFICO 11: (Cémo es la atencion qué le han brindado en el Hotel Pop-
House?

1.- ¢Como es la atencion qué le han
brindado en el Hotel Pop-House?

B Excelente

B Muy Bueno

N Bueno
Regular

B Deficiente

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: el 50% de los encuestados manifiestan que la atencion en el Hotel Pop

House — Montafiita es muy buena, mientras que el otro 50% dice que es buena.
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GRAFICO 12: ;Qué le motivé alojarse en el Hotel Pop-House?

2. ¢Qué le motivo alojarse en el Hotel
Pop-House?

M Infraestructura
m Atencidn al cliente
M Servicio de calidad

Seguridad

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: el 100% de los encuestados manifiestan que la infraestructura del Hotel Pop

House — Montafiita, fue lo que los motivé a alojarse en el mismo.
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GRAFICO 13: ;Cuanto tiempo debid esperar para que le brinden un servicio
en el hotel?

3. ¢Cuanto tiempo debid esperar para
qgue le brinden un servicio en el
hotel?

B 5 minutos

® 10 minutos

¥ 15 minutos
30 minutos

B 1 hora

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: el 60% de la poblacién encuestada manifiesta que solo debieron esperar 5

minutos para recibir el servicio requerido, mientras que el otro 40% esperaron 10 minutos.
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GRAFICO 14: ; Al momento de solicitar un servicio, queda usted satisfecho/a
con el mismo?

4. { Al momento de solicitar un servicio,
queda usted satisfecho/a con el mismo?

0%

20%

20% m Siempre

B A menudo

= A veces
CasiNunca

m Nunca

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Haborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Anélisis: 6 de los encuestados que representan el 60% respondieron que a menudo
guedan satisfecho/as con el servicio requerido, el 20% respondio que siempre y el otro 20%

manifestaron que a veces.
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GRAFICO 15: ;Los empleados del hotel le brindan ayuda inmediata al
momento de facilitarle el servicio que Ud. requiere?

5.- éLos empleados del hotel le brindan
ayuda inmediata al momento de
facilitarle el servicio que Ud requiere?

| S|

m NO

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: Segun los resultados, el 80% de los encuetados manifiestan que los
empleados del Hotel Pop House — Montafita si les brindan ayuda inmediata cuando lo

solicitan mientras que el 20% manifiesta que no.
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GRAFICO 16: ;Cémo considera usted, el tiempo de espera en el servicio?

6. éComo considera usted, el tiempo
de espera en el servicio?

m Agil
= Muy Agil
M Lento

Muy Lento

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Elaborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Analisis: De los huéspedes encuestados, el 60% expresaron que hay agilidad en el

tiempo de espera para recibir un servicio mientras que el 40% manifestaron que es lento.
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GRAFICO 17: ;Cémo se ha sentido usted al recibir el servicio solicitado?

7. éComo se ha sentido usted al recibir el
servicio solicitado?

B Altamente satisfecho
m Medianamente satisfecho
B Poco satisfecho

Nada satisfecho

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Haborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Anélisis: Los resultados de la encuesta manifiestan que el 60% correspondiente a 6
encuestados, opinan gque se sienten medianamente satisfechos cuando reciben un servicio que

han solicitado mientras que el 40% opina que se sienten altamente satisfechos.
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GRAFICO 18: ;Qué le gustaria que se fortalezca para la mejora del Hotel?

8. éQué le gustaria que se fortalezca para
la mejora del Hotel?

B Atencion al cliente
m Agilidad en el servicio
M Tiempo en espera

Demora de tramites

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Haborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Andlisis: 7 de los encuestados que representan el 70% respondieron que les gustaria

que la atencion al cliente se fortalezca, el 30% respondié que les gustaria que la agilidad en

el servicio mejore.
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GRAFICO 19: ¢Considera usted pertinente que se implementen nuevas
estrategias que ayuden a potencializar el servicio en el Hotel Pop-House?

9. é{Considera usted pertinente que se
implementen nuevas estrategias que
ayuden a potencializar el servicio en el
Hotel Pop-House?

0%

m S|

100% mNO

Fuente: Encuesta a huéspedes del Hotel Pop House - Montafiita
Haborado por: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Andlisis: Los 10 encuestados que representan el 100% respondieron que si €s
pertinente la implementacion de nuevas estrategias que ayuden a potencializar el servicio del
Hotel Pop House — Montafiita.
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2.6 ENTREVISTAS

Entre la técnica mas usada para conseguir la informacion de manera cuantitativa o
cualitativa esta la entrevista, la misma que se empleé al Sefior Rodolfo Maravilla de
nacionalidad Argentina, quien tiene la funcion de administrador del Hotel Pop House -

Montafiita para la recopilacién de los datos que se requiere.

2.7 ANALISIS DE ENTREVISTA EFECTUADA

En la entrevista realizada al Sefior Rodolfo Maravilla, administrador del Hotel Pop
House — Montafiita acorde a las preguntas que se le hicieron se pudo conocer gue en el Hotel

Pop House — Montafiita hay més afluencia de huéspedes extranjeros que nacionales o locales.

Como buen administrador considera que la implementacion de un modelo de gestion
administrativo contribuira en gran manera al fortalecimiento en la calidad de servicio que
oferta el hotel antes mencionado, encadenado con el buen servicio que se oferte; por ejemplo,
considera que un mecanismo estratégico para fortalecer el nivel de mercado y publicidad a
su local es el incluir desayuno obligatorio a todos sus huéspedes incluido en el precio de
alojamiento, cualquiera que sea este; ademas de ayudarse con la tecnologia y la pagina de
FACEBOOK que como red social le permite estar en contacto con sus huéspedes a nivel
local e internacionalmente. Esto ha dado a apertura a que en el Gltimo afio se haya mantenido
en un 80% la ocupacion de las habitaciones y justamente el sefior administrador considera

que esto se debe a la publicidad y al seguimiento de futuros huéspedes.

2.8 ESTUDIO DEL MERCADO

2.8.1 DIAGNOSTICO DEL MERCADO

Acorde a las investigaciones de campo se debe hacer un analisis sobre el area de

estudio, cuyo objetivo es reflejar la situacion actual del mismo para luego proceder a tomar
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las acciones o correctivos necesarios que se llevaran a cabo una vez conocidos los resultados

del diagnostico.

En la Comuna Montafiita, la evolucion en cuanto a la creacion de lugares de hospedaje
como son los hoteles ha sido progresiva en lo que respecta al pasar de los afos y su gasto

promedio por cada cliente varia acorde a los servicios que cada empresa hotelera oferta.

Mediante la observacion directa, la entrevista al administrador y las encuestas al
personal de servicio del hotel. Se pudo palpar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que posee el mismo; ademés de la falta de herramientas necesarias para una

gerencia robusta, que se ve obligada a una gestion empirica del establecimiento.

2.9 PLANEACION ESTRATEGICA DE LA INVESTIGACION

2.9.1 BENEFICIARIOS

2.9.1.1 MERCADO OBJETIVO

Dentro del mercado objetivo hay que tomar muy en cuenta al grupo humano
especifico que formaran parte de nuestro grupo de clientes y a quienes va dirigido la
aportacion de nuestro servicio. Acorde a las investigaciones de mercado en cuanto a
alojamientos, servicios que se oferta, actividades de recreacion, etc., las proyecciones se han

basado en lo siguiente:

El mercado objetivo del Hotel Pop House — Montafiita va dirigido a personas de clase
media a alta que visitan la Ruta del Sol o Spondylus, sean estos grupos familiares, de
amistades, de parejas nacionales (Costa, sierra) o extranjeras (Chilenos, Colombianos,
Argentinos) amantes del surf o que buscan un lugar de ocio y relajarse en un ambiente
playero; saliendo del estrés de lugares citadinos en compafiia de seres queridos para disfrutar
del medio ambiente Unico de Montafita. (JAQUELINE, 2014)
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2.9.1.2 BENEFICIARIOS

El anélisis investigativo tiene como finalidad el proponer un modelo administrativo y
operativo, el mismo que provea medidas de solucion a los problemas existentes en el Pop
House - Montafiita y fortalecer el desempefio laboral del recurso humano que labora en el

mismo para que se brinde un servicio de calidad, beneficiando a los siguientes sectores:

v" A la gerencia del Hotel Pop-House porque tendran un documento que les ayude a
fortalecer los lineamientos administrativos para brindar una eficiente calidad en el

servicio que oferta.

v' El personal operativo del hotel, debido a que poseeran una herramienta
administrativa que les dé la oportunidad de potencializar el cumplimiento de sus
deberes y obligaciones asi como la oportunidad de superarse laboralmente mejorando
su calidad de vida y sientan la satisfaccion del deber cumplido dentro de su area de

trabajo.

v A clientes, puesto que se le brindard un servicio de calidad de manera oportuna y
eficiente. Estos son los huéspedes locales y extranjeros; quienes buscan ser atendidos
de manera répida pero cortésmente.
2.9.1.3 RECURSOS
2.9.1.3.1 MATERIALES

v Equipos tecnologicos (internet, computadora, celular, tv, radio etc.)

v' Materiales de oficina (papeles, registros, etc.)

v Vehiculo

v

Instalaciones del hostal
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2.9.1.3.2 ECONOMICOS

Autogestion propia de los investigadores

2.9.2 FORMULACION

2.9.2.1 Objetivos estratégicos

Fortalecer el area organizativa a partir del planteamiento de un modelo de gestion
administrativo y operativo como estrategia al mejoramiento de la calidad del servicio
y del mercado hotelero.

Lograr mayor afluencia de huéspedes y de turistas nacionales o extranjeros
disminuyendo las diferencias entre las temporadas altas y bajas, con la incursion de
servicios varios y a las exigencias del cliente que constituyan propuestas diversas.
Alcanzar una Optima gestion y servicio de los recursos humanos para contar con
personal de servicio de gran rendimiento y cumplimiento que den garantia al logro de

los objetivos planteados.

2.9.2.2 Fuente de informacion

Personal administrativo y de servicio del Hotel Pop House — Montafiita
Huéspedes del hotel

Letsbookhotel.com (Internet)

Repositorio de universidades

Publico en general
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CAPITULO Il

3.1 ANALISIS DE LA SITUACION

Esta parte de la investigacion se refiere a lo que respecta el hotel en estudio y los
servicios que este oferta. De manera general la oferta hotelera del sector es buena, pero al
final todos los lugares de alojamiento se direccionan hacia lo rutinario sin que haya un
elemento que los distinga de los demas, con la finalidad de que el cliente pueda tener mayor
inclinacién a hospedarse. En el andlisis al Hotel Pop House — Montafiita se ha puesto al
descubierto que a pesar del buen servicio que se oferta, el huésped siempre desea recibir mas

de lo que se le ofrece.

Razén por la cual, en el andlisis relacionado al servicio que brindan los hoteles
locales, se hallaron varios factores que se diferencian el uno del otro, dando al cliente

maltiples opciones al momento de escoger su lugar de estadia.

FIGURA 7: Montafita considerado un Balneario Turistico.

1| 4

MONTANITA

Fuente: http://www.welcomeecuador.com/wp-content/uploads/2013/01/405993 438377559
565889_406704977_n.jpg
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas
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El Hotel Pop House se encuentra en Montafiita, a menos de 5 minutos a pie de la
playa, y ofrece conexion Wi-Fi gratuita, aparcamiento gratuito y servicio de recepcion las 24
horas. (POP HOUSE MONTANITA, 2014)

FIGURA 8: Ubicacion exacta del Hotel Pop House - Montafiita

HOTELES MONTARITA ECUADOR EN VENTA GUIAS

0 vcus )

2MONTANITAS

[

A
|

barrio el
trigillo

—_— )
entrada al Vehicular

—  —)  —)
entrada al canopi

P = ] = —p =)

RUTA DEL SOL

—)  —

TERMINAL
DE BUSES

K3 /Pophousemontanita

ENTRADA PRINCIPAL
MONTANITA 3 @povhousemontana

Fuente: http://www.infomontanita.com/hoteles/montanita-hoteles-tigrillo/pop-house/
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Los huéspedes pueden disfrutar de un excelente servicio de:
Jacuzzi

Hidromasaje

Bafios privados

Television satelital

Zona wi —fi

- & £ ¢ ¥

Precios modicos acordes a la zona.
Para huéspedes internacionales que llegan al Aeropuerto “José Joaquin de Olmedo”

en la ciudad de Guayaquil, pueden tomar un taxi que los lleve al terminal terrestre y ahi coger

un bus de la cooperativa LIBERPESA cuyo trayecto es directo de Guayaquil a Montafiita.
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Caso contrario un bus que los lleve al terminal terrestre de Ballenita y de ahi tomar otro bus

que los lleve a Montafiita.

El costo del transporte en bus, directo o con conexién no supera los $6.

Teléfono: 593 — 979956005
Correo electronico: pop.house.montanita@ gmail.com

Sitio Web: www.pophousemontanita.com.ec

A pesar de contar con varios servicios y buen hospedaje se puede palpar que dentro
de la gestion administrativa hay componentes operativos que deben ser fortalecidos para
mejorar aln mas la calidad en cuanto a atencion, agilidad y prestar informacién oportuna a
los huéspedes que se alojan en el mismo debido a que la mayoria son extranjeros y desean
conocer sobre el lugar donde se encuentran habitando temporalmente.

3.2 OFERTA DEL MERCADO

Dentro de la oferta se puede referir al conjunto de bienes o servicios que el propietario
del Hotel Pop House — Montafiita estd dispuesto a ofertar a diversos precios y condiciones.

La totalidad de la poblacion se financia con los ingresos que genera el turismo. Las
ventas de comidas tipicas de la regién, la venta de adornos llamativos del lugar, alquiler de
carpas playeras, los ingresos que se forja en cuanto a bares y discotecas y la hospitalidad de
un hotel son parte lucrativa y llamativa que hacen de Montafita un lugar turistico para estar
en contacto con la naturaleza sin privarse de los servicios que se ofertan en la zona y tener

una estadia placentera.

La afluencia hotelera varia de acuerdo a la zona, hay hoteles que se encuentran
ubicados en pleno centro inclinados para perfiles juveniles, rodeados de bares, discotecas y

todo el movimiento comercial de la comuna Montafita, otros mas alejados; inclinados para
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quienes desean descansar con tranquilidad, estan a 200m y hasta 400 m del centro del pueblo.
Pero de manera general, los precios fluctian entre $10, $15, $25 y $40, y tienen una variacion
en la temporada alta que comprende de diciembre a mayo donde hay mucho sol, grandes olas
propicias para la practica de surf, donde el valor minimo a cancelar por hospedaje de un dia
es de $12 y en temporada baja el precio minimo es de $7. Durante la época de feriado y
fiestas locales y/o nacionales hay alta demanda por lo que se sugiere hacer reservaciones con
tiempo, y si se desea alojamientos econdmicos también se los puede encontrar dentro del

pueblo en sistema de habitaciones compartidas.

La distancia a pie hasta la playa o hacia el centro del pueblo es de 5 minutos. Por su
ubicacion el hotel Pop House Montafiita es un lugar Unico y privilegiado para turistas que
ademas de la rumba y la diversién de la inquieta Montafiita, buscan descanso por fines de
semana y feriados o para viajeros que prefieren alquilar por semanas 0 meses nuestras
confortables instalaciones. (POP HOUSE MONTANITA, 2014)

FIGURA 9: Vista frontal del Hotel Pop
House — Montaniita

Yo ,-‘;”7_ ;
Fuente: Pop House Montafita (FACEBOOK)
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

El aeropuerto mas cercano es el aeropuerto General Ulpiano Paez, que se encuentra
en Salinas, a solo 90 minutos en auto. (LET'SBOOKHOTEL, 2014) En dicha terminal hay

capacidad para 200 personas, donde la Gnica aerolinea comercial que trabaja alli es Tame,
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los dias de wvuelo son los jueves, viernes y domingo, en las rutas Salinas — Quito y Quito -

Salinas.

Para llegar a Montafiita se puede utilizar diversos medios de transportacién como:
auto propio, furgonetas, taxis ejecutivos bajo la tutela de la compafiia MONTANISOL S. A.
la misma que esta regentada por los mismos pobladores comuneros que se dedican a esta
labor; asi mismo, los buses de la cooperativa CLP que es una de las compafiias de transporte
méas conocidas en el area y que recorre la ruta del Spondylus con un servicio directo entre

Guayaquil — Montafiita — Olon.

3.3 DEMANDA DEL MERCADO

Es menester comparar los diversos servicios que ofrecen la gama de hoteles y hostales
para hacer una eleccion correcta, pero se recomienda hacer reservaciones con antelacion
especialmente en temporadas altas. Y es justamente en ésta época de invierno en que el Hotel
Pop House — Montafiita oferta hospedajes con habitaciones teméticas cerca del centro de
Montafiita, alejado del ruido y con un entorno lleno de naturaleza y el mar a disposicion.
(BOOKING.COM, 2014)

La diversa gama de estrategias de marketing entre las empresas hoteleras depende de
la temporada alta o baja y de su categoria dentro del mercado, lo que hace que el cliente se

sienta atraido al consumo de un servicio ofertado por el hotel a su eleccion.

Existen varias actividades deportivas que se pueden practicar en Montafiita, entre las
cuales estd el surf. De acuerdo a las agencias locales que brindan este servicio, hay la

posibilidad de comprar tablas de surf a costos a partir de $100 o alquilarlas a $10 por dia.
En cuanto a los lugares para servirse los platos tipicos de la region, se encuentran

restaurantes que ofertan almuerzo desde $3 que incluye una sopa, arroz, ensalada y otros que

ofertan menus internacionales.
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Asi mismo, en la playa hay personas que alquilan parasoles con sillas y asi disfrutar
de la playa en su méximo esplendor bajo un marco de relax o de una caminata hacia

Manglaralto.
3.4 PROGRAMACION

3.4.1 Disefioy descripcion de procesos de la investigacién propuesta.

Modelo de gestion administrativo y operativo para el fortalecimiento del servicio que

se ofrece en el Hotel Pop House en Montafiita, Provincia de Santa Elena.

3.4.1.1. Generalidades del hotel

HOTEL POP HOUSE - MONTANITA

Informacion General
Nombre del Hotel: Pop House - Montafiita

Propietario: Ingeniero Mauricio Silva
Teléfono: 0979956005
E-mail: pop.house.montanita@ gmail.com

Pagina Web: https//www. facebook.com/PopHouseMontanita?fref=ts
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FIGURA 10: Areas del Hotel Pop House - Montafiita

Fuente: Hotel Pop House - Montafiita
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Ubicacion de la Empresa

Pais: Ecuador

Provincia: Santa Elena

Cantén: Santa Elena

Parroquia: Manglaralto

Comuna: Montafiita

Direccion: Barrio El Tigrillo, 450m de la carretera, Montafiita, Ecuador

Servicios que oferta

& Hospedaje

& Cafeteria

q

Cocina comunitaria

& Jacuzzi

q

Excursiones con las Agencias de Buceo: “Otro Mundo” y “Millon Services”

& Parking gratuito

q

Zona para fumadores

Servicios que brinda

@ 7 habitaciones sencillas y dobles con ambiente pop y vista al jardin

& Desayuno simple incluido o completo como servicio extra.
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& | avanderia

& WIFi gratis

FIGURA 11: El Hotel Pop House — Montafita en la actualidad

A——

4.,'44%
Fuente: Hotel Pop House - Montafiita
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

3.4.1.2 DIAGNOSTICO

EXTERNO
Econdmico:

o La ocupacion depende de la época o la temporada alta o baja.
Tecnoldgico:

o Reconocidos a través del internet alrededor del mundo.
o El hotel esta en constante actualizacién en cuanto los medios tecnolégicos con la

finalidad de satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes.
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Cultural:

Los pobladores de la comuna Montafita aun conservan un legado de costumbres y

tradiciones, que es lo que llama la atencion de propios y extrafios.
Social:

Bajo indice de delincuencia.

Consumo de droga.

Preferencias de los consumidores:

Ambiente festivo.
Lugar de descanso.

Precios razonables.

INTERNO
Clientes:

Huéspedes de diversa condicion social que en su mayoria es extranjera, donde las

habitaciones se ajustan acorde al gusto y presupuesto de los mismos.
Proveedores:

Buena comunicacion con ellos.

Recurso humano:

Personal activo y amable.
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3.4.1.3 POLITICAS
Politicas generales:

Las personas que se hospeden deben estar previamente registradas, antes de ingresar
a las habitaciones.

El alquiler de la habitacion concluye a las 12:00 Am del dltimo dia de estancia, de lo
contrario este se recargara como un dia de hospedaje.

La administracion del hotel no se responsabiliza por los objetos olvidados por parte
de los huéspedes.

Siel o los huéspedes desearan extender su estadia por mas tiempo en el hotel, este o

estos deben informar a la recepcion anticipadamente.

Politicas de pago:

El o los huéspedes deben cancelar su estancia en el hotel al momento de registrarse
en recepcion.

El pago debe ser en efectivo.

Si se desea hacer reservaciones via internet, el o los huéspedes deberan hacer un
deposito por adelantado, haciendo una transferencia bancaria a la entidad que se
detalle en el formulario on line y asi garantizar la reserva.

Una vez realizada la reservacion, la administracion del hotel se pone en contacto con
el o los huéspedes con la finalidad de darle las debidas indicaciones de la

transferencia.

Politicas de personal:

La administracion del hotel junto con gerencia hacen la contratacion del personal de
servicio a través de una entrevista.

Constantemente se monitorea el desempefio laboral del personal de servicio.
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El horario de trabajo de los trabajadores es el siguiente:

o El del administrador es rotativo.
o El de la recepcionista es rotativo.

o El del personal de limpieza de 8 am a 12 pmy de 2pm a 6pm.

3.4.1.4 MARKETING

Partiendo de la palabra inglesa que traducida significa mercadotecnia. Se trata de una
estrategia para vender u ofertar un bien o servicio a través de una publicidad. En la actualidad
el Hotel Pop — Montafiita hace uso de las herramientas tecnoldgicas en la siguiente pagina
web:  http//mwww.letsbookhotel.comves/ecuador/montanita/hotel/pop-house.aspx 'y tiene
cuenta en Internet en dos redes sociales: Facebook: www.facebook.conyPopHouseMontanita
y TWITTER: @pophousemontana.
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FIGURA 12: Pagina Facebook del Hotel Pop House — Montafita

POP HOUSE - Montafiita & Denisita  Inicio

il Tegusta v v Siguiendo | W Mensaje | eee

SMONTANITA

Biografia Informacion Fotos Me gusta Videos

PERSONAS > @ POP HOUSE - Montafiita

2884 I/ gusta

i Queridos Followers, queremos pedirles que por favor entren a la pagina
de TRIP ADVISOR busquen el Hostal POP HOUSE en MONTARITA y nos
hagan una critica favorable con sus comentarios sobre el hostal y las

instalaciones, dentro de los clientes y followres que pongan comentarios

Invita a tus amigos a indicar que les gusta esta pagina

INFORMACION > positivos, estaremos sorteando UNA NOCHE PARA DOS PERSONAS
GRATIS, con un derecho al Jacuzzi con Agua Caliente y una Botella de

Barrio el Tigrillo, a 450 mts de la carretera principal ,... Vino Blanco para que pasen genial en nuestra instalaciones.

ta Elena (Ecuador

El Sorteo se realizara el 1 de Marzo de 2015 solo con aquellos followers
097 995 6005 que hayan dejado sus comentarios positivos y que estén identificados

T T T T T T

Fuente: https://www.facebook.com/PopHouse Montanita?fref=ts
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Ademas de las tarjetas de presentacion que hay en recepcion del hotel Pop House y que se les
obsequia a los visitantes donde consta direccion, teléfonos y los datos relevantes del hotel, también

hay una pagina  web:  http//www.letsbookhotel.com/es/ecuador/montanita/hotel/pop-

house.aspx, la misma que fue elaborada por orden legal de LETSBOOKHOTEL.COM,; donde se le

da la oportunidad a los administradores y/o gerente del hotel a ofrecer los servicios prestados para
una buena estancia y a los huéspedes asi mismo de hacer sus reservaciones via on line; ademas de
informacion mas detallada del lugar de alojamiento en estudio.
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FIGURA 13: Pagina Web LetsBookHotel.com

- LOWEST RATES
*xlets.  hotel... £ NO BOOKING FEES
fets)

the hotel dlsccunt experts WE SPOIL YOU FOR CHOICE

#& inicio | preguntas mas frecuentes | quiénes somos _
Pop House

Barrio El Tigrillo, 450m de la carretera (Montafiita) EC241702

Usted esta en: Inicio > Ecuador Hoteles > Montahita Hoteles > Pop House

Informacion y reservas en linea [y (alary Nl AT E A i)

2% ElPop House se encuentra en Montafita, a —
menos de 5 minutos a pie de la playa Dharma, y
ofrece conexidn Wi-Fi gratuita, aparcamiento

» gratuito y servicio de recepcidn las 24 horas. El

establecimiento esta decorado con temas de la cultura pop y ofrece

habitaciones con ventilador y bafio privado con toallas limpias y articulos

gl de aseo gratuitos. El Pop House cuenta con una cocina compartida para
uso de los huéspedes, una zona de fumadeores y un salén comun con Hoteles y Alojamientos cercanos

TVysala de juegos. También ofrece servicio de lavanderia. El

aeropuerto mas cercano es el aeropuerto General Ulpiano Paez, que se encuentra en Salinas, a solo 90

minutos en coche.

Habitaciones: 7 [ (Ver Disponibilidad)

Direccion: Sarrio £l Tigrillo, 450m de la carretera, Montafiita EC241702 &

(Mapa)

Cabaiia Robinson Crusoe
Casa en la Playa
Hostal Habitaciones Diegomar 17
Nativa Bambu Ecolodge T17TiT
Hotel Galeria Hurvinek 777777
ME Hotel in Montaiiita Estates

Arrels

Puntuacién basada en 1 comentarios

Espléndido 1 8.8/10

Pop House Fotos Hostal Mamacucha

Hostal Friends 737457
Piano Piano Hostal
Hotel Abad Lounge ¥TiTt
Hotel Olympus rskonske
Tiki Limbo
Hotel Boutique El Taino de Sky PriTiidy

Tres Palmas
Dharma Beach TririTidt

Oeean Vista Inn

Fuente: http://www.lets bookhotel.com/es/ecuador/ montanita/hotel/ pop-house.as px
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

3.4.15 LA LOGISTICA

Segln la Real Academia de la Lengua la define como: “conjunto de medios y métodos
necesarios para llevar a cabo la organizacion de una empresa, 0 de un servicio, especialmente
de distribucion”. (REAL ACADEMIA ESPANOLA, 2014). Razén por la cual, dentro del
ambito hotelero ésta se encarga de planificar y gestionar las multiples actividades de los
departamentos de compra, transportacién, almacenaje y distribucion de la materia prima que
se necesita en la empresa.
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El gerente es la persona encargada de dar la orden para que se realicen las compras
de insumos necesarias, como por ejemplo: jabones de tocador, desinfectantes, ambientadores,
materia prima para preparar los diversos platos que se oferta, etc., y que son importantes para

el buen mantenimiento y ambiente de todas las instalaciones.

3.4.1.6 FINANZAS

El propietario, el ingeniero Mauricio Silva en conjunto con el asesoramiento del
asistente contable realiza las mejores inversiones, buscando el financiamiento necesario para
el pago de servicios basicos, la remuneracién del personal a su cargo etc., en bienestar del

Hotel Pop House — Montafiita.

3.4.1.7 RECURSOS HUMANOS

La optimizacién de los recursos humanos en el Hotel Pop House — Montafiita se basa
en la adquisicion de personal adecuado cuyos conocimientos y habilidades le ayuden a
desempefiar de manera éptima su labor.

El Hotel estd integrado por personal capaz de trabajar en equipo y el mismo se forja

de acuerdo al compromiso de sus colaboradores que lo integran.
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3.4.1.8. ORGANIZACION

FIGURA 14: Administracion y planificacion de los recursos humanos en el Hotel Pop House -
Montafita

EVALUAC|ON~ DE RECLUTAMIENTO
DESEMPENO

PLANIFICACION DE
LOS RECURSOS HUMANOS SELECCION

CONTRATACION

Fuente: Hotel Pop House - Montafiita

Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

Con la finalidad de mejorar el desempefio laboral y desarrollar las destrezas para el
area de trabajo a desemperfiar se pone de manifiesto de qué manera se planifica la adquisicion
del personal.

Reclutamiento de personal

El reclutamiento del personal a laborar en el Hotel Pop House — Montafita, estid a
cargo del gerente o duefio del establecimiento, con asesoramiento del administrador. Este se
lo realiza a través de contacto directo o de amistades o a través de los medios de

comunicacion de la localidad (radio, internet)
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Seleccion de personal
Para la seleccion del personal se basa en la confiabilidad de que se realizara de manera
Optima, las funciones que se le asigne y la Gltima palabra al seleccionar al personal la tiene

el duefio del local.

FIGURA 15: Seleccién del personal.

RECEPCION DE VERIFICACION
LA HOJA DE DE

VIDA ANTECEDENTES

ENTREVISTA DECISION FINAL

DE SELECCION

Fuente: Hotel Pop House - Montafiita
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

3.5IMPACTOS

3.5.1 Impacto ambiental

Estimando una afluencia masiva de turistas que visitaran la playa en la comuna
Montafita con la finalidad de realizar diversas actividades antes mencionadas, eso podria
acarrear un impacto ambiental negativo, debido a la masiva cantidad de visitantes propios y
extrafios que pueden ocasionar desordenes, dejar basura botada en la playa, la calle o lugares
aledafos, razon por la que se debe tomar medida de precaucion.
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3.5.2 Impacto socio — cultural —econémico

La comunidad local incrementard la afluencia de turistas, lo que generard aspectos
relevantes y positivos para la misma comunidad debido a que los negocios incrementaran y
la economia mejorard debido al comercio.

Habra un intercambio cultural entre los visitantes extranjeros y los habitantes de la
localidad, ademas de encontrar en Montafita un lugar placentero para descansar, disfrutar de
sus playas y hacer deporte lo que proyectara una imagen diferente a nivel nacional e

internacional.

3.5.3 Impacto turistico

El desarrollo en el area turistica siempre ha sido de gran beneficio econdmico. Es de
gran impacto porque favorece en la incrementacion de pequefios negocios, por lo que el
sector turistico debe verse como un eje empresarial impulsado por el incremento de la
actividad turistica lo que aumenta la probabilidad de que la economia de los habitantes del
sector mejore. Aunque debido muchas veces a los diversos problemas adicionales se puede
caer en una inflacion (aumento relativo del precio normal) lo que ocasionaria una pérdida de

beneficios econdmicos.

3.6 Modelo de Negocios CANVAS

Por el afio 2010, Alexander Osterwalder disefia un modelo de negocios denominado
Canvas, el mismo que es un modelo de negocios y que “parte de nueve bloques basicos
relacionados entre si, que describen diferentes aspectos de la idea de negocio necesarios para
que una empresa pueda aspirar a ganar dinero y ser competitiva, estos nueve bloques cubren
las cuatro areas principales de un negocio: clientes, oferta, infraestructura y financiera
conformando el plano general de la estrategia a implementar a través de las capacidades y
estructuras de la organizacion. Los nueve bloques sobre lo que se basa este modelo son:
segmento de clientes, propuesta de valor, canales, relaciones con clientes, corrientes de
ingresos, recursos clave, actividades clave, partners clave y estructura de costos. El uso de

esta herramienta es mas que recomendable para la generacion de modelos de negocio y es
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recomendable dedicar algo de tiempo a completar este Canvas (lienzo) para tener una idea

mucho mas clara de nuestras ideas de negocio” (RAMON, 2013)

Los 9 pasos que se proponen son los siguientes:

1.- SOCIOS CLAVES.- es el grupo de personas o entidades que colaboraran en el
proyecto y serdn de gran ayuda en la valoracion del servicio.

2.- ACTIVIDADES CLAVES.- en esta etapa se hace alusion a los procesos internos
del hotel Pop House — Montafiita para que el proyecto se efectle, tomando en cuenta el
proceso Y las diversas areas.

3.- PROPUESTAS DE VALOR.- aqui se enfatiza el servicio que el Hotel Pop House
— Montafiita oferta, identificando las debilidades para darle solucion.

4.- RELACIONES CON LOS CLIENTES.- es una etapa de gran relevancia porque
enfoca como vamos a relacionarnos con nuestros clientes.

5.- SEGMENTOS DE CLIENTES.- es el grupo de personas a quienes van
destinados la aplicacion del servicio y a quien debemos conocer con profundidad.

6.- RECURSOS CLAVE.- incluye a las personas, sistemas y herramientas que se
requiere para ejecutar el proyecto.

7.- CANALES.- aqui enfocaremos los medios con que nos comunicaremos con
nuestros huéspedes y que acciones se debe emprender.

8.- ESTRUCTURA DE COSTOS.- se da a conocer todos los costos variables y fijos
que enmarca el proyecto.

9.- LINEAS DE INGRESOS.- se detalla una marcada politica en cuanto a precios
que se ofertan al cliente, asi como las diversas fuentes de ingresos extras.
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Tabla 3: Modelo de Negocios CANVAS del Hotel Pop House — Montaifiita.

SOCIOS ACTIVIDADES CLAVE: PROPUESTAS RELACIONES CON LOS CLIENTES: SEGME
CLAVE: DE VALOR: ,} NTOS DE
; ‘ . J CLIENTES:
v' Medios de atencién al cliente, donde los clientes hacen sus reservaciones
. via on line.
v . . -,
v ;Jesr?/i?:?olsa Végsigoaga (p;ull::m:juazd. internet v' Seles entregaa los clientes tarjetas de presentacion del hotel, donde ellos
v' Alianza teléfono, sanitarios) qua, ' ! Hospedaje con encuentran nimeros de teléfono, direccion del hotel.
con Lo ' . confort y v' Personalmente a través del departamento de recepcién ylo v
v Nuestros
agencias Qﬁgls)tlzglmleegé(e)regitcr)ecursos (comida, habitaciones administracion para atencion de solicitudes, quejas y/o reclamos. asiduos
de Buceo: sy . decoradas v' Lapublicidad del hotel es face to face, y através de las redes sociales: .
« v' Manejo de redes sociales . P i clientes
Otro v Wifi basado en la Facebook, twitter y la pégina web: )
Mundo” y Cultura pop. https:/Awww.facebook.com/Pop HouseM ontanita?fref=ts son:
“Millén Precios Parejas
Services” accesibles  que v' Familias
v Canalgs_ RECURSOS CLAVE. fluctGan  desde CANALES: v' Jbévenes
electrénic los $15, a que
0s: diferencia _de la - gustan
L:‘tISbOOkh cLompt;e.tent':l’a. v Publicidad masiva a través de las redes sociales y péaginas web: del surf.
otel.com, - a ubicacion €s https://www.facebook.com/Pop HouseM ontanita?fref=ts, booking.com,
booking.c v Inm ea estratégica. estratégica, infomontaiita.com
om Y Personal ~‘motivado  que labora rodeado de la v De artamentd de recepcion del hotel
v" Redes actualmente. naturaleza v TeI%fonos P '
sociales v’ Internet. Reservaciones v Correo electronico
para v" Redes Sociales y péginas web via on line. v Relacion directa face to face
publicidad v Presupuesto por autogestion. .
i:acebook,
twitter.
ESTRUCTURA DECOSTOS: LINEAS DEINGRESOS:
v" Costos de inmuebles e instalaciones. \XE, v Reservas de hospedaje yja ornlige.
v" Costos de administracién. \ = v Reservas de hospedaje por_‘;rte del huésped en recepcion.
v" Costos de remuneracion a personal. L —
v' Costos asociados a la compra de insumos para el hotel.
v' Servicios bésicos
v" Publicidad
v' Booking
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3.7FODA

La técnica FODA nos da la pauta de hacer un analisis actualizado de una organizacion

especifica, en este caso conocer los elementos relevantes del Hotel Pop House — Montafiita

con la finalidad de llegar a aspectos claves que nos den la oportunidad de mejorar alguna

debilidad o amenaza.

Tabla 4: Foda del Hotel Pop House - Montafita

Fortalezas

Esta ubicado en un lugar estratégico, rodeado de naturaleza a 200 metros de la playa.
Cuenta con areas de recreacion y servicio.

Reservas por internet.

Precios accesibles, (desde $15 en adelante)

Ambiente familiar.

Buena infraestructura.

Ambiente tecnolégico, por contar con acceso a internet (Wi-fi).

Seguridad de camaras de vigilancia.

Brindar un servicio personalizado.

Oportunidades

Mayor captacion de mercado nacional y/o extranjero.

Recomendacion de otros clientes.

La ayuda de alianzas estratégicas.

La aplicacion de un nuevo Modelo de Gestion administrativo permitira ofertar mejores servicios.
La ubicacion geografica permite ampliar y variar los servicios que se ofertan.

El constante flujo de turistas que recibe Montafiita.

La comuna Montafiita estd muy bien posicionado y reconocido en el mercado internacional.
Ayuda gubernamental en las vias de acceso para incrementar la inversion turistica en cuanto a

alojamiento y actividades recreativas.

Debilidades

Falta de un modelo de gestién organizado y planificado; para aprovechar las fortalezas del local, asi

como contrarrestar sus debilidades.

Falta de personal para realizar actividades en el hotel.

Medios de publicidad limitados.

El area de parqueo es pequefia.

Posee pocas habitaciones.

Personal sin capacitacion adecuada.

Desconocen en que consiste un Modelo de Gestion administrativa.
Ausencia de agilidad en el servicio.

Escasa sefializacion para llegar al hotel.

Ame nazas

Competencia altamente calificada.

Comentarios negativos por parte de clientes insatisfechos.

Hoteles con mayor organizacion.

Crecimiento descontrolado de la competencia.

Mala imagen de Montafiita como destino, al tener un desarrollo turistico sin ninguna planificacién
Impacto de los problemas de Montafiita sobre el hostal: aguas servidas, desfogue del estero al mar,

narcotrafico, escopolamina, lavado de dinero

Fuente:

Hotel “Pop-House”
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

77




3.7.1 FODA ESTRATEGICO

Una vez puesto en practica una herramienta tan sencilla como el analisis FODA, se
tuvo la oportunidad de conocer y analizar la situacion en la que se encuentra el Hotel Pop
House — Montafiita.

Lo que motivd a replantear un cambio e incorporar un fortalecimiento a través del
siguiente Foda Estratégico, propuesto para conocer el amplio panorama de la administracion
y canalizar diversas estrategias de cambio que se deben implementar en el hotel y alcanzar

los objetivos planteados.

Tabla 5: Propuesta de Foda Estratégico

FACTORES FORTALEZA DEBILIDADES
INTERNOS 1. Los precios fluctGan entre $10, 1. Falta de un modelo de
$15, $25 y $40, dependiendo de la | gestion administrativa.
habitacion y namero de personas. 2. Falta de personal para
2. Alta calidad de prestacién de | realizar actividades en el hotel.
servicios acorde a las encuestas. 3. El area de parqueo es
3. Diversidad de servicios acorde a | pequefia.
las necesidades del cliente. 4. Falta de promociones.
4. Instalaciones acogedoras y areas 5. Desconocen en que consiste
de recreacion. un modelo de gestion administrativa.
5. Recurso humano competente. 6. Ausencia de agilidad en el
6. Ubicacion estratégica del hotel. | servicio.
EXTERNOS 7. Atencion inmediata al cliente. 7.- Poca sefializacion en las
8.- Buena infraestructura. vias de acceso al hotel.
9.- Ambiente tecnoldgico, por 8.- No realizan cobro mediante
contar con acceso a internet (Wi-fi). tarjeta de crédito.
OPORTUNIDADES

F1-O2: Los precios son médicos D1-O4 Fortalecer modelo de

1.- Bxpansién del rea hotelera en | para ganar nuevos clientes y/o huéspedes. | gestion administrativa para el desarrollo
Montafita F7-O1: La ubicacion del hotel es | de nuevas estrategias logrando Ila

2.- Nuevos clientes y/o huéspedes. | estratégica por lo que hay expansion en el | aplicacion de nuevos servicios.

3.- Actualizado marketing. area. D2-02 Contar con mas
4.-Actualizacion  de  servicios F4-O3: Instalaciones acogedoras y | personal competente para garantizar el
personalizados areas de recreacion lo que proyectara una | retorno del cliente.

nueva imagen del negocio.
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5- Alianzas estratégicas de
mercadeo.

6.- Mayor captacion de mercado
nacional y/o extranjero.

7.- La ubicacion geogréafica permite
ampliar y variar los servicios que se ofertan.

8.- Ayudagubernamental en las vias
de acceso para incrementar la inversion
turistica en cuanto a alojamiento y
actividades recreativas.

10.-

Crecimiento del flujo de

turistas a Montafita

F5-0O4: Con un recurso humano
competente se podria ofrecer servicios
competitivos.

F8-O2: La atencion inmediata al
cliente nos garantizard una pronta visita de
nuestro huésped.

F9-06: La buena infraestructura es
la carta de presentacién ante el mercado
hotelero nacional y/o extranjero.

F10-O4 El tener acceso a internet
(Wi-Fi)  se

personalizado.

fortalece el  servicio

D5-01 Fortalecer el modelo de
gestién administrativa para expandirnos
a nuevos mercados en el ambito
hotelero.

D4-05

manera constante al hotel para crear

Promocionar de

alianzas estratégicas de mercadeo.

D6-O1 Mejorar la agilidad en
los ofertados pues el hotel tiende a
expandirse dentro del rea hotelera.

D7 — O8: Sefalizar las vias de
acceso al hotel con ayuda
gubernamental.

D8 — O7 Ampliar el area de
parqueo debido a que la ubicacion
geografica permite ampliar y mejorar el

servicio.

79




CAPITULO IV

4. Propuesta de Investigacion

4.1 FILOSOFIA DEL HOTEL POP HOUSE - MONTANITA

Prever las necesidades y exigencias del cliente y ofrecerle una excelente, tranquila y

acogedora estancia enmarcada en la cultura pop.

4.2 MISION

Ofertar servicios hoteleros de excelencia, ubicandonos como el preferido por nuestros

clientes satisfechos, que garantizan el cumplimiento de una buena gestion administrativa.

4.3 VISION

Convertirnos en un hotel con un prestigio consolidado a nivel local, nacional e
internacional, impulsando el ambiente turistico de la Comuna Montafiita; ofreciendo Optimos
servicios personalizados que proporcionen el confort de nuestros clientes a través de la

mejora continua y una hospitalidad propia del lugar.

4.4 VALORES

Buen trato
Responsabilidad
Empatia
Puntualidad
Respeto

NN NN R

Confianza

4.5 Propuesta del Modelo de Canvas
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Tabla 6: Propuesta de Modelo de Negocios CANVAS.

SOCIOS ACTIVIDADES CLAVE: PROPUESTA RELACIONES CON LOS CLIENTES: SEGME
CLAVE: S DEVALOR: NTOS DE
; ? CLIENTES:
v En contacto via on line donde los clientes hacen sus
. : reservaciones previas, evitdndose contratiempos de alojamiento. 5
v v
aA"ﬁr(]:izaas cc()jg th?" c?dead pancartas 'y la Web para ngzgr?tdearjg v" Seles entrega a los clientes tarjetas de presentacion del hotel, |
tg‘reismo como: v R/Ianejo de‘ inventarios de manera digital ?ranquilo y donde se encuentran nimeros de teléfono, direccion del hotel, | Los clien stan
Buceo: “Otro y no solo impreso. Habitaciones v acit(ljwdades que o;erta el Iu_gar 3“:' dmini L . enmarcados bajo el
Mundo” v' Servicios Bésicos (agua, luz, internet con ventilacion E epartamen_to € recepciony/o a ml_nlstraaon esta presto para - .
Canopy y la teléfono. sanitarios. tv satlelitaly) ' bafio  priva do, atender las diversas solicitudes, quejas y/o reclamos y darle | siguiente perfil:
agencia “Millon v' Abastecimiento de recursos (comida, basadas en la solucmn_lg mas pronto posible. . . . V' Parejas
. v' La publicidad del hotel es a través de los propios clientes .
Services - que muebles y enseres etc) Cultura pop. hospedados en el lugar, a través de las redes sociales: Facebook Y Familias
ofertan  tours v" Wi - Fipara los huéspedes tengan acceso Precios twitF;er Insta ?Zm la 4 ina. webi enteras
para alas redes sociales. modicos  que htt S'/;WWW facebgok com/PoyHouseM ontanﬁagfref-ts ué Y’ Jovenes
avistamiento de v' Sefializaciones especificas para conocer fluctian desde conptiéne infdrmacién ;:Iave dep los servicios récios_ der?1és que
ballenas, pesca la ubicacion del Hotel. los $15 a datos relevantes al lucar de aloiamiento P y gustan del
deportiva, v" Restaurant, bar y buen ambiente playero. diferencia de la o ) ' surf y del
paraper)te y v" Implementacién de cobros con tarjeta de compet_e neia, amb_lente
snorkeling. dependiendo de festivo y
v' Canales crédito. la  temporada nocturno
electronicos: alta o baja. del area.
Letshookhotel.c La ubicacion es v' Personas
om, RECURSOS CLAVE: estratégica, CANALES: en
booking.com rodeado de la - general.
v" Redes sociales naturaleza y un
para publicidad: ambiente de v' Publicidad masiva a través de las Redes Sociales y pégina web:
Facebook, v Hot en 4rea estratégica y relax. https://iwww.facebook.com/Pop HouseM ontanita?fref=ts,
twitter, accoat e Reservaciones booking.com, infomontaﬁita.com
Instagram, vy v Modelo ' de gestion administrativo y de estancia, via ‘\; Degartamento de recepcion del hotel.
otras  paginas operativo practico y factible. on line. o Telefonos
web. Correo electrénico
v" Personal competente para laborar en cada v o
4rea designada. Relacion directa face to face.
v'Internet abierto para tener acceso a las
redes sociales y paginas web que
contenga informacion del hotel.
ESTRUCTURA DECOSTOS: LINEAS DE INGRESOS:
v Costos de inmuebles e instalaciones. \‘Y“ v Reservas de hospedaje yia omlie.
v" Costos de administracion. ' v Reservas de hospedaje por fiarte del huésped en recepcion.
v" Costos de remuneracién a personal. L v" Ingresos por la prestacién‘de*servicios (desayunos, almuerzos, lavanderia, jacuzzi).
v Costos asociados a la compra de insumos para el hotel.
v" Costos de transportacion.
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El modelo de negocios de Canvas propone fortalecer las areas en la que se oferte un
servicio de calidad y se de a conocer al mercado las multiples opciones que el cliente requiera,
necesite 0 desee como un hospedaje con buen servicio a la vez que se sienta comodamente
al alcance del mundo tecnologico, ubicado en un area estratégica donde el huésped podra
hacer sus respectivas reservaciones personalmente o via on line. Y es justamente la relacion
con el cliente lo que permitird estar en contacto con él para una proxima visita al hotel que
estd encauzado a quienes gusten del relax, el surf y la playa.

4.6 FUNCIONES DEL HOTEL POP HOUSE — MONTANITA

El siguiente manual de funciones enfatiza las responsabilidades y obligaciones
definidos para los diversos cargos que componen la parte organizativa propuesta al Hotel
Pop House — Montafiita, en qué nivel de independencia se hallan y que requisitos se necesitan

para llenar las vacantes.

FIGURA 16: Organigrama de funciones del Hotel Pop House — Montafiita

ORGANIGRAMA

GERENTE/PROPIETARIO

- ADMINISTRADOR/  fve i L, ASISTENTE
& (=l CONTABLE
\ = SUPERVISOR | . EXTERNO

| |
oW ’ ASISTENTE DE
"3 RECEPCIONISTA W Umpieza/
L | PERSONALDE

we ~ SERVICIO

Fuente: Hotel Pop House - Montafita
Investigadores: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas
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Tabla 7: Funciones de Gerente/Propietario

FUNCIONES DEL GERENTE/PROPIETARIO

AREA O DEPENDENCIA: Administrativa SUPERVISADO POR: n/a

SUPERVISA A: Administrador, personal de | APROBADO POR:

servicio, asistente Contable.

DESCRIPCION DEL CARGO: Lo ocupa el duefio del hotel, quien tiene la maxima responsabilidad
de que se presten los servicios a los clientes para su total satisfaccion, coordinando todos los recursos

humanos y materiales a través de un proceso de monitoreo con la finalidad de alcanzar los objetivos
planteados.

FUNCIONES:

a) Representar al hotel que regenta, de manera legal

b) Dirigir, coordinar, monitorear y regular normas en el hotel para el 6ptimo desarrollo de las actividades
en el mismo.

¢) Controlar y administrar adecuadamente el movimiento del dinero en efectivo.

d) Velar por la correcta recaudacion e inversion de los recursos del hotel a su cargo.

e) Dirigir y motivar al personal de trabajo para el correcto y efectivo cumplimiento de sus labores.

f) Delegar funciones que considere necesarias y que permitan el O6ptimo funcionamiento del
establecimiento.

g) Realizar constantes evaluaciones relacionadas al cumplimiento y eficacia de sus colaboradores.

h) Instaurar y mantener excelentes relaciones interpersonales con los huéspedes, personal de servicio y
proveedores con la finalidad de mantener el buen prestigio del hotel.

PAUTAS GENERALES:

a) Minimo 5 afios de experiencia en el cargo o en posiciones similares.

b) Manejo de inglés, manejo de sistemas informaticos, digitales, hoteleros, conocimiento de inventarios.
c) Capacitado en desarrollo de técnicas de mercadeo y sistema de informacion contable relacionado a la
hoteleria y el turismo.

d) Experiencia en el sector de alojamiento.

e) Capacidad para trabajar en equipo.

f) Don de liderazgo.

g) Capacidad en la toma de decisiones.

h) Habilidad para las relaciones interpersonales.

i) Fuerte orientacion al cliente.

J) Pensamiento global.

k) Dar libertad a sus colaboradores supervisando los resultados.

[) Ensefiar a partir de sugerencias, dando lugar al aporte de ideas.
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Tabla 8: Funciones del Administrador

FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR/SUPERVISOR:

AREA O DEPENDENCIA: SUPERVISADO POR:

Hospedaje/Alojamiento Gerente

SUPERVISA A: Personal de Servicio. APROBADO POR: Gerente

DESCRIPCION DEL CARGO: El administrador es la persona con perfil de lider;
encargado-a de planificar, organizar, presidir y controlar el funcionamiento del hotel, asi

como también los recursos humanos y los materiales.

FUNCIONES:

a) Atiende a los usuarios, clientes o huéspedes.

b) Asiste al departamento gerencial en los procesos de seleccion y capacitacion.

c) Dirige el personal a cargo.

d) Provee los materiales que se necesitan para el servicio de limpieza en las habitaciones.

e) Presta el servicio de recepcion y reservas de habitaciones.

PAUTAS GENERALES:

a) Verifica la calidad del producto de acuerdo con las normas de calidad e interactia con otros en idioma
inglés y espafiol.

b) Se proyecta al mercado de acuerdo con la clase de producto o servicio que se oferta.

¢) Administra reducidos recursos econdémicos.

d) Organiza la parte operativa en cuanto a la cantidad y calidad estipulada.

84




Tabla 9: Funciones del Asistente Contable Externo

FUNCIONES DEL ASISTENTE CONTABLE EXTERNO:

AREA O DEPENDENCIA: SUPERVISADO POR: Gerente

Hospedaje/Alojamiento

SUPERVISA A: APROBADO POR:
Gerente/Administrador

DESCRIPCION DEL CARGO: Realiza los asientos contables del Hotel a su
cargo, monitoreando, clasificando y haciendo el registro de documentos con la

finalidad de tener actualizados los movimientos de la empresa.

FUNCIONES:

a) Cobro de facturas.

b) Pagos al personal.

c) Pagos de impuestos.

d) Pago a proveedores.

e) Cobro de creditos

f) Ingresar novedades en la pagina del IESS

g) Hacer contratos y actas de finiquito.

PAUTAS GENERALES:

a) Minimo 3 afios de experiencia en el cargo o en posiciones similares.

b) Contador Publico Autorizado (C.P.A.)

c) Cursos o técnicos de contabilidad general.

d) Cursos del Ministerio de Trabajo.

e) Clase de capacitacion adicional referente a: nuevas normas contables, tratar en forma cortes
y efectiva.

f) Saber procedimientos de caja

g) Tener conocimientos de programas de computacion aplicables en caja

h) Saber utilizar la pagina del IESS y del Ministerio de Trabajo.
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Tabla 10: Funciones del Recepcionista/Agente de Turismo

FUNCIONES DEL RECEPCIONISTA/AGENTE DE TURISMO:

AREA O DEPENDENCIA: SUPERVISADO POR: Gerente /
Hospedaje/Alojamiento Administrador — Supervisor
SUPERVISAA: APROBADO POR:

Gerente/ Administrador

DESCRIPCION DEL CARGO: Es la persona encargada de dar la bienvenida al huésped, ofreciéndole
un servicio de hospitalidad al momento de llegar al hotel. Debe responder a las exigencias, necesidades
y expectativas del cliente e intentar dar soluciones a las mismas fundamentado/a en las normas del hotel.
Dar la informacion general oportuna del establecimiento y de alguin lugar especifico de la localidad;
proporcionando una visita guiada si asi lo solicitan, de manera que se conviertan en clientes del
establecimiento.

FUNCIONES:

a) Atender llamadas telefonicas amablemente, tomar mensajes y/o comunicar con los destinatarios,
dando una informacion de una manera clara y exacta.

b) Mantener el area de recepcion agradable para los visitantes, limpia y ordenada y no dejar objetos
personales a la vista.

c¢) Cumplir con el horario asignado y en el caso de no poder asistir, notificar de inmediato y presentar
el respectico justificativo por escrito.

d) Actualizar la base de datos sin errores de datos.

e) Cualquier ingreso por ventas debe quedar facturado y con copia en el respectivo cuaderno contable,
que sera entregado al Asistente contable al final del dia.

f) Verificar reporte de ama de llaves

g) Autorizar cambios de habitaciones.

h) Proporciona informacién general del establecimiento y algun lugar de la localidad.

i) Ingresa al sistema todas las reservaciones que se reciban.

j) Emite informacién de tarifas y facilidades que proporciona el establecimiento a las personas que lo
requieran.

k) Esta en contacto con las empresas relacionadas a tours locales.

PAUTAS GENERALES:

a) Minimo 1 afio de experiencia en el cargo o en posiciones similares como cajero/a o atencion al cliente.
b) Conocimiento sobre hoteleria y turismo en general. Dominar otro idioma ademéas del esparfiol.
Conocimiento sobre técnicas de ventas.

c) Atencion al cliente

d) Relaciones humanas

e) Manejo de archivo

f) Técnicas de redaccion

g) Buena presencia, empatia y facilidad de palabra

h) Excelente atencion al cliente.

i) Responsabilidad y entusiasmo

J) Buenas relaciones interpersonales.

k) Trabajo en equipo.
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Tabla 11: Funciones de Asistente de Limpieza y de Servicio

FUNCIONES DEL ASISTENTE DE LIMPIEZA Y DE SERVICIO:

AREA O DEPENDENCIA:
Hospedaje/Alojamiento

SUPERVISADO POR:

Administrador — Supervisor

SUPERVISAA:

APROBADO POR: Gerente/ Administrador

DESCRIPCION DEL CARGO: Persona que contribuye a la limpieza e higiene de todo el

establecimiento. Multiples tareas a efectuar.

FUNCIONES:

a) Mantener habitaciones, cuarto de bafio y areas comunes limpias.

b) Reportar las necesidades de mantenimiento, objetos olvidados y faltantes.

c) Llevar orden en las bodegas.

d) Manejar productos e insumos de aseo.

e) Atender al cliente durante su estancia en el establecimiento.

PAUTAS GENERALES:

a) Experiencia minima de 1 afio de experiencia en el cargo o en posiciones similares.

b) Clase de capacitacion esencial:

c) Atencion al cliente

d) Manipulacién de quimicos.

e) Orientacion al cliente

f) Trabajo en equipo

g) Preocupacion por el orden y la calidad.
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4.7 MONITOREO

4.7.1 De control

Estimando que el actual proyecto enfatiza una investigacion de campo, se hace

menester dar a conocer varias referencias del entorno actual, como por ejemplo:

e Disefio de bandas publicitarias para acaparar mayor afluencia de turistas.

e Disefio de tarjetas de presentacion donde se enfoque informacion breve del hotel
(direccion, teléfonos, contactarse con)

e Alianzas con empresas de buceo para ofertar paquetes de paseo a los huéspedes.

o Disefio de paginas en la web con informacién actualizada.

e Monitoreo del desempefio laboral del personal de servicio.

4.7.2 De la competencia

e El proceso de publicidad y reservaciones via on line estd respaldado por
LETSBOOKHOTEL.COM, entidad que ayuda a que los huéspedes hagan sus
reservaciones a través de la web de manera facil y segura.

e Monitorear a través de la ocupacion.

4.7.3 De indicadores

e Laimplementacion de un plan de gestion administrativo y operativo de calidad.
e Nivel de exigencia en la adquisicion de un servicio por parte de los huéspedes.

e Rango de satisfaccion de los clientes, en cuanto a hospitalidad, recepcidn del servicio

Contratacion
La debida contratacion del personal, que realiza la empresa se basa en 2 formas:
Contrato de personal fijo, registrados en planillas.

Contrato temporal, con recibo por honorarios.
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Capacitacion

La capacitacion se la propone de manera planificada, esta se realiza 2 veces al afo, y
es dirigido por un experto en hoteleria, el mismo que es escogido por el Duefio y/o
Administrador con el objeto de potencializar la atencién hacia el cliente en la prestacion de

los servicios.

Evaluacion del desempefio

Debido a la no existencia de estdndares de desempefio dirigido al personal, este se
evalia a través la observacion directa de los administradores y los clientes de acuerdo al
servicio que se ejecute por ejemplo: la calidad de trabajo, el reconocimiento por su trabajo,

responsabilidad, actitud positiva.

Por esta razén, se propone una evaluacion de desempefio a través de criterios
especificos de como el personal ejecuta sus labores, evaluandolos de manera constante con
la ayuda de los huéspedes acorde a su opinion de como fue tratado y si hubo respuesta
acertada y oportuna por parte de los empleados para tomar en cuenta desde esa dptica: los

ascensos, descensos y/o despidos.

Tabla 12: Criterios para la evaluacion de desempefio laboral en el Hotel Pop House -

Montafiita
CRITERIOS DE EVALUACION PUNTAJE
Nivel de ausencia 1
Calidad de trabajo 2
Sentido de responsabilidad 2
Trato y cooperacion 2
Iniciativa 2
Puntualidad 1
TOTAL 10

Fuente: Hotel Pop House - Montafita
Elaboracion: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas
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Dicha evaluacion del desempefio laboral sera ejecutada por el duefio y/o
administrador del hotel que conozcan las actividades que se realizan en un area determinada.

Tabla 13: Calificacion del desempefio laboral

CALIFICACION
 mowem T
Bueno 8-10
Regular 5-7
Malo 1-4

Fuente: Hotel Pop House - Montafiita
Elaboracion: Daniel Mufioz Villacis — Andrea Duefias Cabezas

4.8 Mapa de procesos de la investigacion propuesta.

FIGURA 17: Proceso de la investigacion propuesta.

OBJETIVOS DEL
PROYECTO
INVESTIGATIVO

CONCEPCION PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA DEL PROBLEMA

SELECCION DE

MARCO TEORICO METODOLOGIA LA MUESTRA

RECOLECCION ANALISIS DE
DE DATOS RESULTADOS

PROPUESTA

Fuente: Hotel Pop House - Montafiita

Haboracion: Daniel Mufoz Villacis — Andrea Duefias Cabezas
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Para el desarrollo de la presente propuesta, se realizd un analisis de campo basado en
el turismo, el turista local y extranjero, las ofertas de servicios varios y la aceptacion del

publico a quienes nos dirigimos.

v" Se esperan resultados favorables a la propuesta planteada, con la idea de fortalecer el
modelo de gestiébn administrativo y operativo, contando la oferta y afluencia de
turistas, lo que significa un mejoramiento en la parte organizativa del Hotel Pop

House - Montafiita para destacarse entre el sector hotelero de la localidad.

v Desde el punto de vista ambiental, turistico, socio cultural — econdémico, los impactos
serian aceptables, ya que no llegaria a mas que un aumento en la acumulacion de
desperdicios y consumo de recursos solidos. Social y econdmicamente la comuna se
veria beneficiada, ya que atraer un ingreso economico le daria un apoyo extra a la

localidad que es basicamente artesanal, pero con un fuerte manejo turistico.

v La participacion de las empresas que hacen alianza con el sector hotelero es muy
necesaria para darle un valor agregado a los servicios que se ofertan, debiendo
mantenerse dentro de la oferta turistica dada la factibilidad que los resultados de la

investigacion arrojaron.

v Los resultados de las encuestas que se realizaron dieron a conocer que hay una gran
demanda de hoteles en la localidad por las diversas ofertas de servicios varios acorde

al alcance de cada cliente.

v La implementacion del modelo de negocio propuesto ayudara a:

- Incrementar la captacién de mercado del hotel
- Administrar los recursos disponibles de manera eficiente
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- Reducir gastos innecesarios

RECOMENDACIONES

v' El gerente y/o administrador sera la persona encargada de analizar, socializar y aplicar
la propuesta de modelo de gestion administrativo y operativo, asi como de monitorear
el cumplimiento de los indicadores evaluativos del personal de servicio para lograr
eficacia en la prestacion de servicios que el Hotel Pop House — Montafiita oferta, por
lo que se debe estar en contacto permanente con los clientes para saber a profundidad

las necesidades y exigencias de estos.

v' Implementar estrategias para el mejoramiento en la prestacién de servicios,
considerando criterios especificos de evaluacion, personal, gestién, ocupacion y

ventas dentro del Hotel Pop House — Montafiita.

v Tomar en considerar la implementacion del Modelo de Gestion con el objetivo de que
el hotel Pop House Montafiita tome en cuenta la ejecucién de maltiples actividades
como: Adecuado manejo de inventario, tener registro contable y de ocupacién, cobrar
con tarjeta de débito o crédito (paypal o datafast), manual de gestion de riesgos,
regularizar estatus laboral y le permita mantenerse dentro del perfil hotelero que la

sociedad exige.

v' Socializar la Filosofia, Vision, Mision, Obijetivos y Politicas del hotel Pop House —
Montafiita con la finalidad de dar a conocer el marco organizativo en que se labora
creando un ambiente que vaya en beneficio de todos quienes conforman el staff del
mismo.

v' Establecer un adecuado manejo de inventario del Hotel Pop House — Montafiita, asi
como también llevar el registro de todas las personas que llegan al establecimiento, y

conocer los recursos utilizados en el mismo.
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v' Instaurar un sistema de cobro con tarjeta de crédito dirigido especificamente para
aquellas personas que por seguridad no cuentan con dinero en efectivo en el momento
de registrarse en el hotel Pop House — Montaiiita.

v Contar con un manual de gestion de riesgos en caso de emergencias y asi evitar
cualquier anomalia 0 contratiempo que ponga en riesgo la integridad fisica de quienes
conforman el staff del Hotel Pop House — Montafiita asi como de los huéspedes del
mismo.

v Regularizar periddicamente el estatus laboral de sus empleados haciendo un analisis
previo del desempefio laboral, para ir fortaleciendo constantemente el grupo

operativo y administrativo del Hotel Pop — House Montafiita.
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UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Encuesta a las personas de servicio que laboran en el Hotel Pop-

House

El presente cuestionario permitira obtener informacion importante sobre el proceso de
mejoramiento en la calidad de servicio que oferta el Hotel. Su respuesta honesta sera de
gran aporte para esta investigacion.

INSTRUCCIONES: Escoge y marca con una x en la opcion seleccionada.

N ° CUESTIONARIO Si No Tal vez

1.- | (Conoce usted si existe un Modelo de Gestibn Administrativo en el Hotel
Pop-House?

2.- | ¢Estaria usted dispuesto a participar en la aplicacion de un Modelo de Gestion
Administrativo en pro de mejorar el servicio de su lugar de trabajo?

3.- | ¢Considera usted que la aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativo
ayudard a mejorar la calidad de servicio que oferta el Hotel?

4.- | ¢El Hotel Pop-House cuenta con un buzdn de sugerencias u otro instrumento
para que los clientes puedan depositar sus comentarios?

5.-
¢El hotel reconoce y estimula el desempefio profesional?

6.- | ¢Cuenta con las herramientas necesarias para el desarrollo de sus actividades
laborales?

7.- | ¢Existe comunicacion y buen ambiente en equipo dentro del area de trabajo
en que Ud. se desenvuelve?

8.- | ¢Le brindan capacitacion actualizada para mejorar la atencion al cliente?

9.- | ¢(Cree Ud que la satisfaccion del cliente durante su alojamiento es factor clave
para continuar mejorando el servicio en el Hotel?

10. | ¢Estaria de acuerdo que se implemente en el Hotel un Modelo de Gestion

Administrativo, que ayude a potencializar la calidad del servicio en las
diversas areas?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!




UNIVERSIDAF CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Encuesta a los huéspedes del Hotel Pop-House
El presente cuestionario permitird obtener informacion importante sobre el proceso de
mejoramiento en la calidad de servicio que oferta el Hotel. Su respuesta honesta sera de gran
aporte para esta investigacion.
INSTRUCCIONES: Escoge y marca con una X en la opcion seleccionada.

1.- ;Como es la atencion qué le han brindado en el Hotel Pop-House?

Excelente Muy Bueno_ Bueno ~ Regular___ Deficiente_

2. ¢Qué le motivod alojarse en el Hotel Pop-House?

Infraestructura_ Atencion al cliente Servicio de calidad
Seguridad

3. ¢Cuéanto tiempo debid esperar para que le brinden un servicio en el Hotel?

5 minutos____ 10 minutos_____ 15 minutos____ 30 minutos_____ 1

horaomas__

4. ; Al momento de solicitar un servicio, queda Usted satisfecho-a con el mismo?

Siempre_ A menudo Awveces Casi nunca__
Nunca___

5. ¢Los empleados del Hotel le brindan ayuda inmediata al momento de facilitarle el servicio
que Ud requiere?

Si No
6. ;Como considera usted, el tiempo de espera en el servicio?
Agil Muy Agil Lento Muy Lento
7. ¢COomo se ha sentido usted al recibir un servicio solicitado?
Altamente satisfecho Medianamente satisfecho~ Poco satisfecho Nada
satisfecho
8. ¢Qué le gustaria fortalecer para la mejora del Hotel?
La Atencion alcliente_ Agilidad en el servicio_ El tiempo enespera___ Demora de
Tramites

9. ¢Considera usted pertinente que se implementen nuevas estrategias que ayuden a
potencializar el servicio en el Hotel Pop-House?
Si_ No
iGRACIAS POR SU COLABORACION!



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DEL HOTEL POP-HOUSE
1.- ¢Entre los huéspedes nacionales y extranjeros, quienes son sus clientes que mayormente

frecuentan el Hotel?

2.- ¢(Que otros servicios adicionales aparte del alojamiento brinda el Hotel Pop-House a sus

huéspedes?

3.- ¢Cree Ud. que la implementacion de un Modelo de Gestion Administrativo contribuira al

fortalecimiento en la calidad de servicio que oferta el Hotel Pop-House?

4.- ;Considera usted que es de mucha relevancia la aplicacién de un segundo idioma para la buena
comunicacién y atencion a sus huéspedes extranjeros?

5.- Como buen administrador, ¢ considera Ud. que es menester la aplicacion de un plan de capacitacion
para sus empleados? SiNo ¢Por qué?

6.- ¢(Cuando fue la ultima que renovd sus activos de operacion, en el area de habitaciones, de

alimentos y bebidas?

7.- Con ayuda de la tecnologia, ¢Cuenta con publicidad en alguna red social?

8.- Durante el Gltimo afio, ¢ Cual ha sido su porcentaje de ocupacién de habitaciones?

9.- Acorde a su punto de vista y experiencia laboral, ;A qué se deben estos resultados obtenidos
respecto a la ocupacion de habitaciones?

10.- ¢ Que estrategias de servicio implementaria en el hotel, para fortalecer el nivel de mercadeo?



Tablas de encuestas
Tabla 14: Modelo de Gestién

1 ¢ Conoce usted si existe un Modelo de Gestion Administrativo en el Hotel

Pop-House?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 3 100%
NO 0 0%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%

Tabla 15: Mejorar el servicio

2.- ¢ Estaria usted dispuesto a participar en la aplicacién de un Modelo de

Gestion Administrativo en pro de mejorar el servicio de su lugar de trabajo?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%

Tabla 16: Aplicacién de un Modelo de Gestion

3.- ¢Considera usted que la aplicacion de un Modelo de Gestién

Administrativo ayudara a mejorar la calidad de servicio que oferta el Hotel?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%

NO 0 0%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%




Tabla 17: Buzon de sugerencias

4.- ¢ El Hotel Pop-House cuenta con un buzon de sugerencias u otro

instrumento para que los clientes puedan depositar sus comentarios?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%

NO 0 0%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%

Tabla 18: Estimulo al desempefio profesional

5.- ¢ El hotel reconoce y estimula el desempefio profesional?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%

NO 3 100%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%

Tabla 19: Herramientas para el desarrollo de actividades laborales

6.- ¢Cuenta con las herramientas necesarias para el desarrollo de sus

actividades laborales?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%

NO 0 0%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%




Tabla 20: Comunicacién y buen ambiente en equipo

7.- ¢ Existe comunicacion y buen ambiente enequipo dentro del area de

trabajo enque Ud. se desenvuelve?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%

NO 0 0%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%

Tabla 21: Capacitacion actualizada

8.- ¢Le brindan capacitacién actualizada para mejorar la atencion al cliente?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%

NO 3 100%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%

Tabla 22: Satisfaccion del cliente durante su alojamiento

9.- ¢Cree Ud que la satisfaccion del cliente durante su alojamiento es factor

clave para continuar mejorando el servicio en el Hotel?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%

NO 0 0%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%




Tabla 23: Implementacién de un Modelo de Gestion Administrativo

10.- ¢Estaria de acuerdo que se implemente en el Hotel un Modelo de

Gestion Administrativo, que ayude a potencializar la calidad del servicio en las

diversas areas?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%

NO 0 0%
TALVEZ 0 0%
TOTAL 3 100%

Tabla 24: La atencién brindada en el Hotel Pop House - Montafita

1.- ¢ Como es la atencion qué le han brindado en el Hotel Pop-House?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 0 0%
MUY BUENO 5 50%
BUENO 5 50%
REGULAR 0 0%
DEFICIENTE 0 0%
TOTAL 10 100%

Tabla 25: Alojamiento en el Pop House - Montaiiita

2. ¢ Qué le motivo alojarse en el Hotel Pop-House?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
INFRAESTRUCTURA 10 100%
ATENCION AL CLIENTE 0 0%
SERVICIO DE CALIDAD 0 0%
SEGURIDAD 0 0%
TOTAL 10 100%




Tabla 26: Tiempo de espera para recibir un servicio

3.- ¢Cuanto tiempo debid esperar para que le brinden un servicio enel

Hotel?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
5 MINUTOS 6 60%
10 MINUTOS 4 40%
15 MINUTOS 0 0%
30 MINUTOS 0 0%
1 HORA 0 0%
TOTAL 10 100%

Tabla 27: Satisfaccion al momento de recibir un servicio

4. ¢ Al momento de solicitar un servicio, queda Usted satisfecho-a con el

mismo?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SIEMPRE 2 20%
A MENUDO 6 60%
A VECES 2 20%
CASI NUNCA 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 10 100%

Tabla 28: Ayuda inmediata recibida por los empleados

5.- ¢ Los empleados del Hotel le brindan ayuda inmediata al momento de

facilitarle el servicio que Ud requiere?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 80%
NO 2 20%
TOTAL 10 100%




Tabla 29: Tiempo de espera en el servicio

6. ¢ Como considera usted, el tiempo de espera en el servicio?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
AGIL 6 60%
MUY AGIL 0 0%
LENTO 4 40%
MUY LENTO 0 0%
TOTAL 10 100%

Tabla 30: Como se siente con la labor cumplida

7. ¢Cémo se ha sentido usted al recibir un servicio solicitado?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTAMENTE SATISFECHO 4 40%
MEDIANAMENTE 6 60%
SATISFECHO
POCO SATISFECHO 0 0%
NADA SATISFECHO 0 0%
TOTAL 10 100%

Tabla 31: Fortalecimiento para la mejora del Hotel

8. ¢ QUé le gustaria fortalecer para la mejora del Hotel?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
ATENCION AL CLIENTE 7 70%
AGILIDAD EN EL 3 30%
SERVICIO
TIEMPO EN ESPERA 0 0%
DEMORA DE TRAMITES 0 0%

TOTAL

10

100%




Tabla 32: Nuevas estrategias para mejorar el servicio

9. ¢Considera usted pertinente que se implementen nuevas estrategias que

ayuden a potencializar el servicio en el Hotel Pop-House?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 100%
NO 0 50%
TOTAL 10 100%
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AREAS RECREATIVAS DEL HOTEL POP HOUSE - MONTANITA
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HABITACIONES ENMARCADAS AL ESTILO POP.
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VIDA NOCTURNA EN EL HOTEL POP HOUSE — MONTANITA




HOTEL POP HOUSE . MONTANITA

PAGINA WEB DEL HOTEL POP HOUSE - MONTANITA

POP HSUSE

www.pophousemontanita.com.ec




ENCUESTA REALIZADA AL ADMINISTRADOR DEL HOTEL




