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RESUMEN

El hostal El Faro es un establecimiento de alojamiento turistico cuya operacion
empezo en el afio 2009, se dedica a hospedar a los diferentes tipos de turistas y
viajeros de la zona de Ballenita o sus alrededores; posee ocho habitaciones,
parqueo y wifi gratis, ademas de brindar ocasionalmente el servicio de alimentacion.
El administrador evidencia la necesidad de regular sus actividades internas, para
reducir la incertidumbre sobre la direccidén del establecimiento, con la posibilidad de
mejorar los ingresos econdmicos. Ante lo cual, el desarrollo del proyecto tiene un
enfoque mixto y disefio exploratorio, utilizando la metodologia de Design Thinking
donde se realiz6 entrevistas a los distintos actores involucrados. Posteriormente,
con el objetivo de evaluar los procesos de las areas operativas del hostal, se realizé
un estudio previo de los requerimientos como categoria y se elaboraron fichas de
evaluacion, las cuales adaptan un conjunto de actividades para el area de recepcion
y habitaciones propuesta por autores. También, se realizaron 176 encuestas para
identificar el tipo de huésped al que debe dirigirse el hostal y poder sugerir la tarifa
rack segun la temporada. Los resultados de la evaluacion sefialaron que el rea de
recepcion se encuentra en una etapa de desarrollo empirico, mientras que las
actividades de limpieza realizadas a cada estatus de habitacién se encuentran en
una escala de satisfactorio y muy satisfactorio. Por otra parte, el mercado potencial
del establecimiento son los grupos familiares, los cuales, buscan precios modicos
y prefieren incluir al plan de alojamiento el desayuno. El analisis realizado indica
principalmente que el hostal necesita implementar nuevas actividades vy
herramientas pertinentes a los subprocesos del area de recepcion y que el hostal
se anticipe a responder a las necesidades del tipo de huésped que visita la zona de
Ballenita. Finalmente, el prototipo responde a un plan de mejora, el cual, contempla
flujogramas para los procedimientos del area de recepcion y habitaciones, el disefio

y manual de uso de un control de reservas para el hostal.

Palabras claves: Servicio de alojamiento, area de recepcion, area de habitaciones,

procesos operativos, tarifa rack.



ABSTRACT

El Faro hostel is a tourist accommodation establishment whose operation began in
2009, is dedicated to accommodate the different types of tourists and travelers from
the Ballenita area or its surroundings; It has eight rooms, parking and free Wi-Fi, in
addition to occasionally providing food service. The administrator evidences the
need to regulate his internal activities, to reduce the uncertainty about the direction
of the establishment, with the possibility of improving the economic income.
Therefore, the development of the project has a mixed approach and exploratory
design, using the Design Thinking methodology where interviews were conducted
with the different actors involved. Subsequently, with the objective of evaluating the
processes of the operational areas of the hostel, a preliminary study of the
requirements as a category was carried out and evaluation sheets were prepared,
which adapt a set of activities for the reception area and rooms proposed by authors.
Also, 176 surveys were conducted to identify the type of guest to whom the hostel
should go and be able to suggest the rack rate according to the season. The results
of the evaluation indicated that the reception area is in an empirical development
stage, while the cleaning activities carried out at each room status are on a
satisfactory and very satisfactory scale. On the other hand, the potential market of
the establishment is the family groups, which are looking for modest prices and
prefer to include breakfast in the accommodation plan. The analysis carried out
mainly indicates that the hostel needs to implement new activities and tools relevant
to the subprocesses of the reception area and that the hostel anticipates responding
to the needs of the type of guest visiting the Ballenita area. Finally, the prototype
responds to an improvement plan, which includes flowcharts for the procedures of
the reception area and rooms, the design and use manual of a reservation control

for the hostel.

Keywords: Accommodation service, reception area, room area, operational

processes, rack rate.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

1.1 Descripcion del problema

Hostal El Faro se encuentra ubicado en la provincia de Santa Elena, en la comuna
Ballenita, la misma que se sitla a 2 kilometros de la cabecera cantonal del mismo
nombre, a una distancia de aproximadamente 146 kilometros de la ciudad de
Guayaquil, y ubicada en la llamada Ruta del Sol o Spondylus, la misma que, abarca
las zonas costeras de las provincias de Santa Elena y Manabi. (Chiluiza, Lara, &
Molina, 2013)

Al recorrer la Ruta del Spondylus se aprecia la diversidad climética y paisajes
marinos costeros, que albergan un ecosistema biolégico propio de la zona litoral del
Ecuador continental. Asi mismo, esta ruta sostiene un significado cultural, por los
museos y centros de interpretacion que permiten conocer mas sobre las culturas
preincaicas que ocuparon este sitio. De hecho, el nombre de la ruta se debe a la

concha del Spondylus, que fue de suma importancia en la cultura Valdivia.

Aprovechando las caracteristicas naturales y culturales, que ocasionan un fuerte
flujo turistico principalmente en feriados, vacaciones y época de invierno, el
propietario- administrador del hostal, decide desarrollar la idea de negocio de
alojamiento turistico e iniciar su operacion en el afio 2012, cumpliendo toda la
normativa legal vigente, pero de forma empirica. Actualmente, el hostal posee ocho
habitaciones: cuatro dobles y cuatro familiares de maximo 5 personas por
habitacién, las mismas que cuentan con bafio privado, agua caliente, aire
acondicionado, servicio telefénico, parqueo y wifi. Ademas, brindan alimentacién

ocasionalmente por medio de un servicio que es tercerizado.

Sin embargo, a lo largo del transcurso de su operacion se evidencia la necesidad

de regular sus actividades internas, para que, el administrador reduzca el nivel de



incertidumbre sobre la direccion del establecimiento, con la posibilidad de mejorar

los ingresos econdémicos.

1.2 Justificacion del problema

Ecuador cuenta con un considerado flujo de turistas en las diversas regiones que
lo componen, debido a las condiciones climaticas, geogréficas, geoldgicas y
diversidad de flora y fauna es visitado por turistas. Por ejemplo, los turistas amantes
de sol y playa, que buscan recreacion, lejos de su entorno habitual de trabajo, se

caracterizan por preferir zonas costeras que mantengan un clima calido.

Por otro lado, en el sistema turistico disefiado por (Boull6n, 1990), se indica que la
planta turistica, la cual, es un subsistema del mismo, es un conjunto de
instalaciones y equipamientos que permiten la permanencia, la recreacion y el
aprovechamiento de los atractivos turisticos dentro del destino visitado por el
turista. El alojamiento forma parte del equipamiento de la planta turistica y
representa un servicio basico para resolver la necesidad elemental de pernoctar en

un determinado destino.

En Ecuador muchas familias y empresarios han visto esto como una potencial
fuente de ingresos y como resultado diversos tipos de alojamientos se aperturan.
Hostal El Faro es uno de estos alojamientos dedicados al servicio de hospedaje
turistico, que cuenta con los requisitos necesarios para seguir operando, sin
embargo, no tiene la afluencia de huéspedes esperada, a pesar de que su categoria

es de 3 estrellas, siendo esta, la maxima otorgada a este tipo de establecimiento.

Por esta razén, es de suma importancia analizar la operatividad del hostal,
adecuando los servicios y las instalaciones a las necesidades de los potenciales
huéspedes, establecer estrategias comerciales para captar la atencion del mercado
meta, y asi, obtener rentabilidad creciente. El analisis de operatividad es primordial
para disefiar una propuesta de mejora que potencie el emprendiendo considerando

los aspectos operativos que le permitan alcanzar una mayor rentabilidad,



fidelizacion de los clientes, y produciendo una cadena de valor, en la cual la

comunidad Ballenita también sea participe

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Analizar la operatividad del Hostal El Faro ubicado en Ballenita, Ruta del Spondylus,

mediante un estudio técnico, para el control de actividades internas.

1.3.2 Objetivos especificos

e Evaluar los procesos de las areas operativas del hostal, a través de fichas

técnicas.
« Proponer un plan de mejora para las areas operativas del hostal.

o Determinar el segmento de mercado del hostal, sugiriendo la tarifa rack en

base a los potenciales huéspedes.

1.4 Marco teorico

1.4.1 Aspecto de funcionamiento de un Hostal

A continuacion, se describen conceptos importantes para comprender la propuesta
de trabajo:

e Hostal
Como lo manifiesta el Reglamento de Alojamiento Turistico (2015) del Ministerio de
turismo del Ecuador, articulo 12, un hostal es el establecimiento que brinda
alojamiento turistico que debe poseer minimo 5 habitaciones de uso privado o
compartido que cuenten con cuarto de bafio propio o compartido, segun su
categoria asignada. Su estructura puede ocupar un edificio o parte del mismo;

dentro de sus operaciones también puede brindar a los huéspedes alimentacion.



También, el art. 13 de este reglamento menciona que la categoria de este tipo de
establecimiento es de 1 a 3 estrellas. Y para la acreditacion de estrellas se debe

guiar de requerimientos ubicados dentro del Registro Oficial Suplemento 465.

e Actividades operativas

Cruz (2014) menciona que las actividades operativas en hoteleria, son un conjunto
de indicaciones, estructuradas bajo criterios, estandares que aseguren la
excelencia en el servicio. Estas indicaciones estan presentes en los llamados
manuales de operacién, en donde se incluyen objetivos especificos, organizaciones
por departamento, organigramas, funciones especificas, relaciones entre

departamentos y jerarquias.

Debido a la clasificacion, sea por tipo de alojamiento o tamafio, ademas de
exigencias de cada ente de control publico, este manual puede cambiar, abarcando

€n unos casos una mayor departamentalizacién o mayores estandares de calidad.

Para la aplicacién del proyecto se utilizara una explicacion departamental méas

simplificada de lo que conllevan los hostales en el perfil costero del Ecuador:

v Administrador: Es el encargado de controlar todos los procesos financieros,
ademas de transmitir los objetivos de la empresa a las demas jerarquias,
también se encarga del cumplimiento efectivo de los diferentes
departamentos, por lo general debe tener algunas especializacién o
seminarios actualizados.

v Recepcionista: Su principal funcidén es realizar las reservaciones de las
habitaciones, contestar correos, llamadas a los interesados. Generara los
cobros y emitira facturas. Seréa el que brinde informacion a los huéspedes y
el encargado de recoger las llaves en el momento del check out.

v Camarero: Como funcién principal esta el mantener las habitaciones limpias
antes del check in y en casos eventuales cuando el huésped requiera algun
servicio adicional. Esta a cargo de la utileria y de la limpieza en general del

establecimiento.



v Seguridad: Personal que brinda seguridad a los visitantes, empleados y

resguarda los bienes activos del establecimiento.
e Tarifa

Dentro del sector hotelero es el precio asignado a los huéspedes por concepto de
alojamiento, este monto puede cubrir servicios complementarios. La tarifa se la
aplica de forma diaria, independientemente del volumen y cantidad de dias, porque
ya se encuentra establecida en ella los costes y ganancias, por lo que, no es
tolerable a cambios. Estas son fijadas por los mismos hoteles y pueden ser
reguladas por autoridades para establecer los rangos minimos y maximos con el fin

de asegurar parametros para una competencia justa.

Di Muro (2012), menciona que existen diferentes tipos tarifas de habitacion en los

establecimientos de alojamiento:

De mostrador: Tarifa estandar cobrada por el hotel, aplicada segun el tipo de

habitacion.

e« Comercial o corporativa: aplicada a individuos que se hospedan en el
establecimiento por medio de empresas, por ejemplo, huéspedes de
negocios, a los cuales se registran descuentos en el servicio de alojamiento,

segun determine el contrato entre el hotel y la empresa.

o Altaybajademanda: Con vista a la demanda presentada, se exhiben valores
especiales, estos representan un indice alto o bajo en el margen de

ganancia.

o Familiar: Aplican para grupos familiares, donde existen servicios y

promociones especiales y significativas para los nifios.

e Promocional: Tarifas promocionales que aplica el hotel como estrategias para

atraer demanda en temporadas bajas o en busca de posicionamiento.



¢ Rendimiento

El rendimiento empresarial de un hotel va ligado a factores en la gestion de la
calidad, el rendimiento hotelero se clasifica en 2 formas, rendimiento interno y
externo, el rendimiento interno se refiere al funcionamiento mismo del hotel, como
sus derivados al incremento de la productividad, eficiencia en tiempos y una
reduccion en los costes, el beneficio externo se refiere a la calidad del servicio

prestado, satisfaccion de la demanda y mejorar la imagen del hotel entre otros.

En el curso de su investigacion, califico al rendimiento como el resultado de un
estudio desde la parte financiera y operativa, medidos con indicadores adaptados
al sector hotelero, no es posible determinar un buen rendimiento solo desde la
perspectiva financiera, por lo que él asevera que es necesario combinar variables
subjetivas para medir las experiencias que se comercializan y comparar los
beneficios brutos histéricos con los de los competidores en caso de existir. (Molina,
Claver, Pereira, & Tari, 2009)

e (Calidad
Santom& & Costa (2007) concluye que la calidad no tiene un significado universal
y las agrupa en 4 tipos de definiciones. Por lo tanto, para cuestiones del presente
caso de estudio, se ha escogido la definicion de calidad como respuesta a la
expectativa de los clientes, esta definicion surge junto a la participacion de los
servicios como parte del concepto de productos, que tiene un disefio de servicio en
base a la expectativa del cliente y el posterior estudio de la percepcion de este.
Reconociendo los momentos exitosos y se los determina en parametros a la hora

de conceptualizar el servicio.

Dentro del uso de este concepto de calidad, Santoma4, et al. (2007) citando a Juran
y Gryna (1993), redefine a este concepto como uno de los mas apropiados, pues
da una ventaja a que son los clientes los que deciden qué valoracion debe ser
atribuida al servicio consumido, por otra parte, presenta complejos inconvenientes
estos se dan por la subjetividad que dificulta la medicion del mismo, esto dado, por
las expectativas y las diversas reacciones de los consumidores que no son sienten
homogéneamente al consumir y dar una decisién del servicio.
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1.4.2 Caracteristicas de la zona de estudio

Segun Chiluiza, et al. (2013) en un estudio sobre la “Evaluacién del uso recreativo
de Ballenita” indica que cuenta con los medios de acceso necesarios y el sistema
de transportacién publico es aceptable, por otro lado, sefiala el equipamiento
existente en el balneario que consiste en alojamientos y servicio de restauracion.
El cambio que ha experimentado este sitio, desde la realizacion de dicho estudio
hasta el afio 2019 es considerable, porque el destino solo contaba con un atractivo
gue es su playa y de acuerdo a la ficha de jerarquizacion de la metodologia de
inventarios de atractivos turistico, se detalld6 un deterioro en su estado de

conservacion y le fue acreditada de jerarquia Il, esto significa:

Atractivo con algun rasgo llamativo, capaz de interesar a visitantes de larga
distancia, ya sea del mercado interno y receptivo, que hubiesen llegado a la
zona por otras motivaciones turisticas o de motivar corrientes turisticas
actuales o potenciales y atraer al turismo fronterizo de esparcimiento.
(Ministerio de Turismo, 2004)

A partir del 2014, Ballenita incorpora a sus atractivos un renovado malecén y su
mas reciente mirador ubicado dentro del mismo sitio. Sin embargo, el balneario de
Ballenita junto con el malecon recientemente reconstruido hace aproximadamente
2 afos se encuentra descuidado por parte de las autoridades, y se evidencia un
notable deterioro. Asimismo, no existe ninguna ficha de jerarquizacion actual para
conocer su nivel de influencia en la zona; debido a esto, se asevera que las
personas que visitan Ballenita estuvieron cerca de sitios potenciales como Salinas,
Punta Blanca, el cerro “El Tablazo”, entre otros, ocasionando asi la imagen de
Ballenita, como un lugar de recreacion y descanso para seguir en una ruta ya

definida por los turistas.

Por otra parte, el “Plan de desarrollo turistico para el balneario de Ballenita, segun
Bazan (2014), se disefi0 para aplicar estrategias que sean utilizadas como base
para incentivar el crecimiento turistico de la zona, para entender este concepto cito
a Calderon (2011) quien indica que un plan de desarrollo turistico es una

herramienta de gestion que involucra un desarrollo social en la zona, con la correcta
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optimizacién de recursos y entes necesarios para determinar un plan de trabajo que
atienda las necesidades de la poblacion en general y contribuya promover la

calidad de vida.

Por esto, se necesitdé de la participacion de actores como turistas, pobladores,
prestadores de servicios y autoridades. Como resultado el estudio planteo
objetivos, procesos metodologicos, formulacion y elaboracion de estrategias, las
cuales se trazaron en 5 programas, donde, se detallan 2 proyectos por programa
con sus respectivas acciones, es decir, un total 10 de proyectos englobados en 5
programas, estos son: mejora de los recursos turisticos, oferta turistica, formacién
de los recursos humanos, calidad ambiental del destino y marketing del destino.
Estas lineas estratégicas fueron disefiadas para ser llevadas a cabo durante el afio
2015 y el primer semestre del 2016. A pesar de esto, falta de concentrar esfuerzos
y que exista una predisposicién entre todos los actores para efectuar este plan de
manera integral, asi los turistas puedan disfrutar de los beneficios de un destino

planificado.

1.4.3 Casos de estudio

Los turistas que actualmente visitan los hostales en el sector de la Candelaria en
Colombia, tienen un rango de edad que comprendido entre los 18 a 35 afios, ellos
buscan que las actividades recreativas y los servicios turisticos se encuentren
cercanas a los atractivos del destino, los cuales motivaron el desplazamiento, esta
hipotesis la demuestra Carrillo, Ramirez, & Segura (2019) en su trabajo de
“Evaluacion del servicio de hostales de la Candelaria, desde la percepciéon de los
viajeros”, los cuales identificaron las necesidades del viajero y su percepcion frente
a sus experiencias en hostales, utilizando como metodologia estudio casos

relacionados a la calidad prestada en hostales.

El estudio condujo hacia varios resultados de interés, una nueva generacion de
turistas con edades de 18 a 35 afios, de bajos recursos y que buscan cercania,
seguridad y desayunos incluidos en la tarifa, dispuestos a pagar entre 10 a 20

dolares por dia. Por otro lado, se menciona que existen problematicas en la calidad



de servicio, esto originado por una carencia de control por parte de las autoridades
en requerimientos minimos de calidad, ocasionando que el servicio se desvie de

los procesos operativos.

Cruz (2014) indica que cuando los procesos administrativo y operativos de un
establecimiento de alojamiento se tornan cotidianos y sin cambios a pesar del
avance de la sociedad, la optimizaciéon de recursos es minima e incurre en fallas
que perjudican la calidad del servicio. En el estudio realizado propuso la
“elaboracion de un manual de procesos para el area técnica operativa del hotel
andino ubicado en la ciudad de Quito”, con este manual logro estandarizar procesos
basicos para las diferentes areas, tomando en cuenta la situacion actual del hotel,
a fin de detectar errores y asignar responsabilidades a los colaboradores. Cabe
mencionar que, antes de esta propuesta los empleados cumplian varias actividades
gue impedian el correcto desempefio de las ya establecidas, lo cual, es
recomendable revalorizar el talento humano, brindandoles la oportunidad de una

constante capacitacion sobre servicio al cliente.



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

2.1 Disefio de lainvestigacion

El enfoque de investigacion es mixto con un disefio exploratorio- descriptivo, debido
a que la informacién proporcionada contribuyé examinar y entender las
necesidades y/o situaciones de los involucrados sobre la operatividad hotelera,

mediante un analisis de la informacion generada.

Las herramientas utilizadas corresponden a enfoques cualitativos, ya que se
descubrieron ideas de manera flexible, y cuantitativos, porque se manejo un
proceso estructurado, en conjunto se obtuvieron datos primarios y se analizaron los

secundarios para tratar la necesidad de investigacion. (Malhotra, 2008)

En esta seccidn se detallan los métodos utilizadas con los distintos actores, con la
finalidad de recabar toda la informacion esencial que permita analizar la
operatividad del hostal El Faro de la comuna Ballenita para lograr un control y

eficiencia en el manejo de sus actividades internas.

2.2 Metodologia Design Thinking
2.1.1 Mapeo de actores involucrados

Dentro de la estructura de Design Thinking se precisa la necesidad de realizar un
analisis de los distintos actores que estén relacionados de forma directa o indirecta
con el propésito del proyecto (Dinngo, 2019). Estos actores, proporcionan datos en
su mayoria cualitativos que ayudan a entender su relevancia dentro de un proyecto,

siendo claves a la hora de validarlo y catalogarlo como un éxito o un fracaso.



Durante el mapeo de actores se debe tener presente el 0 los conflictos que se estan
generando y la magnitud de los mismos. El mapa de actores no suele ser fijo,
porque mediante las indagaciones realizadas a los involucrados que fueran
escogidos en un principio por tener un rol fundamental, se puede requerir la
repentina intervencion de otros tipos de actores. Para cumplir con este punto se
necesita responder a preguntas como: ¢quiénes pueden participar en todo el
proceso? ¢la presencia de ciertos actores trae conflictos a los demas?, siguiendo
esta estructura se logra gestar herramientas y estrategias para la resolucién del

conflicto.

2.1.1 Identificacion y seleccion de actores.

Como recurso principal para generar informacion, se realizé una lluvia de ideas
anotando a todos los actores involucrados y de interés para proyecto. Una vez
seleccionados, pasaron por filtros, con preguntas de caracter conclusivas como:
Jtiene cercania con la situacion?, ¢dentro de una posible solucion, ellos son
beneficiarios? Ademas, la ejecucién de entrevistas cortas con ciertos actores,
resulté en otro filtro, en donde algunos involucrados resultantes de la lluvia de ideas

dejaron de llamar el interés para la ejecucion del proyecto.

Derivando del mapeo de actores, se registraron diversas estrategias y condiciones
Unicas que estos perciben sobre el problema, es asi, como se eliminaron actores
como los restaurantes y las agencias de viaje. Ademas, se clasificé a los actores
entre, directos e indirectos en un diagrama de elaboracién propia, constando de
circulos concéntricos, con 2 divisiones. Dentro del gréfico, los participantes que se
encuentras mas cercanos al centro son los involucrados directos, como una
representacion del micro entorno del establecimiento y los mas lejanos al centro,

son los indirectos pertenecientes al macro entorno.
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2.1.3 Mapeo de actores

llustracion 2.1 Mapeo de actores del Hostal El Faro

Actores externos

Turistas de Ballenita

Actores internos

Colaborador

Comuneros

Organizacion

turistica-
EMUTURISMO

Establecimiento
de alojamientos
(competencia)

Clientes
Hostal
Experto en
ElFaro alojamiento
turistico

Administrador

Gobierno Autbnomo
Descentralizado de Santa
Elena

Elaborado por: autores (2019)
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2.1.4 Entrevistas

Una vez concluida la seleccion de los actores se utilizé la herramienta cualitativa
de recoleccién de datos, es decir, las entrevistas. Esta provee valiosa informacion
gue facilita la comprension de aspectos relevantes en un corto periodo de tiempo.

Entre los actores entrevistados, se enlista los siguientes:

Tabla 2.1 Detalle de actores entrevistados

Numero de Papel de los actores entrevistados
personas
1 Administrador del Hostal El Faro.
1 Colaborador del Hostal.
Administradores de establecimientos de alojamiento
2 ubicados cerca del Malecon de Ballenita.
1 Experto de establecimiento de alojamiento.
2 Turistas en Ballenita.
1 Turista de segunda residencia en Ballenita.

Elaborado por: autores (2019)

2.1.5 Elaboracion de matriz de ideas relevantes

Respectivamente se realiz6 un resumen de la informacion recabada de las
entrevistas. Esta sintesis representada en un plano cartesiano, indica las ideas
principales de los actores, dividas en 2 ejes. En el eje vertical o “Y” se ubican las
ideas o acciones que conllevan desde un mayor a menor grado de dificultad su
ejecucion y el eje horizontal o “X”, describen el nivel de importancia de dichas
perspectivas, por lo tanto, la matriz cuenta con 4 cuadrantes que simbolizan la

magnitud de dificultad y de importancia.
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+Dificultad
-Importancia

-Dificultad
-Importancia

llustracion 2.2 Matriz de ideas relevantes

Zonificar la playa
de Ballenita.

Ejercer un control
a los alojamientos
gue no operan
con permisos.

Trabajar con las
autoridades para
crear actividades de
interés en Ballenita.

Mejorar la imagen
externa del

+Dificultad
+Importancia

Incentivar a los
gremios de
pescadores a
mantener
limpia la playa.

Implementar
servicios
complementarios
para comodidad
del turista.

Elaborar una guia o
resefia historica de la
comuna Ballenita.

Manejar tarifas para
diferentes
temporadas.

Establecer
estrategias
comerciales
gue aumente
afluencia de
turista.

Enfocarse a las
familias que visitan
Ballenita.

Brindar un buen
servicio para que el
turista recomiende el
hostal.

-Dificultad
+Importancia
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2.2 Andlisis de operacion hotelera

Con el objetivo de evaluar la operatividad del hostal El Faro para el control de las
actividades operativas, fue necesario realizar un estudio previo de los
requerimientos como categoria de Hostal (HS) utilizando el Registro Oficial
Suplemento 465 (2015), con esta normativa del Reglamento de Alojamiento
Turistico del Ecuador, se efectud la evaluacién de las condiciones minimas de
infraestructura para el hostal ElI Faro, lo que permiti6 analizar el control y la
regularizacion del establecimiento, ya que indica los requerimientos de

categorizacion, en este caso de 3 estrellas. (Ver apéndice A)

Posteriormente se utilizaron fichas estructura de evaluacion, elaborada a partir de
informacion bibliogréfica. Estas indican, un conjunto de acciones planificadas
dentro de los procesos de las areas operativas del sector hotelero. Para construir
las fichas se identificaron los procedimientos basicos y apropiados de las
principales areas manejadas por un establecimiento de alojamiento, estas son
recepcion y area de habitaciones. Esta herramienta fue aplicada en el hostal y la

recoleccién de los datos fue definida por medio de observacién no participante. (Ver

apéndice A)

2.2.2 Propuesta

Para la propuesta se elaboré un plan de mejora de los procesos operativos que
maneja el hostal El Faro, en el cudl se detalla estrategias a realizar para la mejora

de los subprocesos segun las evaluaciones.

Se utilizé la herramienta digital Excel, para la elaboracion de plantillas, la primera
cuyo fin es mantener un control en las reservaciones en el area de recepciéon y la

segunda plantilla abarca un control de status de limpieza para las habitaciones.

Ademas, se disefiaron flujogramas de las actividades que deben seguir las areas
operativas del hostal, en el caso de recepcion se elaboro6 un flujopgrama que indique
las actividades a realizar en cada subproceso; mientras que en el area de
habitaciones el flujograma tiene como propdsito estandarizar la limpieza por cada
status de habitacion para mantener la calidad en caso de posibles rotaciones de

personal. (Ver apendice C)
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2.3 Estudio de mercado

Para determinar el segmento al que puede dirigirse el hostal, se desarrolld un
estudio de mercado. Parte de este estudio engloba la identificacién y descripcidon
de los potenciales huéspedes que tendria el Hostal.
Ademads, en esta parte se detallan las estrategias de recoleccion de datos que

soporten la informacion primaria obtenida.

2.3.1Definicion de la poblacién meta

La encuesta estuvo dirigida a los potenciales turistas de Ballenita, tomando como
unidad geografica a hombres y mujeres de la ciudad de Guayaquil cuya edad sea
mayor de 18 afios. La presente unidad de analisis se la definié por los siguientes
criterios: cercania, principales emisores de turismo interno a Santa Elena (canton)

y mayoria de edad.

2.3.2Determinacién de la muestra

Los valores de probabilidad de éxito y fracaso, P&Q respectivamente, fueron
determinados en base a encuestas pilotos realizadas con anterioridad, la variable
tomada como referencia fue: ¢ se hospederia en Ballenita, conociendo que ésta se

encuentra cerca de destinos como Salinas y San Pablo?
La pregunta fue dicotémica y arrojé 6 respuestas para una opcién y 1 para la otra
opcion.

Para determinar el valor de P, se dividio las 6 respuestas de la opcién ganadora
sobre el total de encuestas pilotos que fueron 7; dando asi 6/7=0.85 determinado
el valor de P, luego se procedio a realizar el valor de Q, siendo la formula Q=1-0.85,

dando como resultado 0.15.
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1 =

n= (1.96) 2 (0.85) (0.15) (0.06) 2= 176

En donde:

n: numero del tamafio de la muestra
z: Nivel de confianza

p: probabilidad de éxito

g: probabilidad de fracaso

AN NN N

d: error de 5 personas

La técnica de muestreo aplicada fue no probabilistica por conveniencia, esta,
permitid seleccionar a los elementos de analisis segun el juicio critico de los
investigadores del proyecto, ademas la muestra recogida estuvo sujeta a ser
seleccionada de forma arbitraria 0 consciente, por tales razones esta técnica puede
brindar estimaciones aceptables, no obstante, puede afectar el analisis de

resultados de una forma objetiva. (Malhotra, 2008)

2.3.4 Estructuracion de la encuesta
La encuesta se encontrd estructurada en 17 preguntas, cuyas respuestas cubren
informacion de las siguientes variables:
e Enfocada a la recoleccion demografica.
e Diseflada para obtener datos de motivaciones, preferencias y decisiones.
e Conocer criterios, medios de informacion y desplazamiento.

e |dentificar su preferencia en gastos y disponibilidad a pagar.
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2.3.5 Testeo, aplicacion y analisis de los resultados obtenidos

El disefio de la encuesta fue realizado con la plataforma de Google Forms, debido
a la facilidad que brinda tanto en la tabulacién como en el alcance. Se realizaron 7
encuestas pilotos a distintos participantes, con el fin de recibir una retroalimentacion
de las preguntas y que estas fueran claras para un envio masivo. Las encuestas
una vez verificada con claridad, se las efectuo desde el 7 de diciembre hasta el 14
de diciembre del 2019. Una vez concluido el plazo, se descarg6 los datos para el
posterior analisis de la informacién en el programa de Microsoft Excel.

2.4 Disefio de prototipos de bajay alta fidelidad

2.4.1Prototipo de baja

El prototipo de baja fidelidad responde a la elaboracién de un plan de mejora que
detalles los procesos operativos que debe manejar el hostal El Faro, el cual, defina
una serie de procedimientos a seguir en el servicio de los departamentos de

recepcion y ama de llaves para una mejora en las areas operativas.

Para la presentacién del prototipo de baja fidelidad, se tuvieron en cuenta
instalaciones, procedimientos y factores externos del establecimiento, obtenidos
mediante observaciones, de manera que permita el disefio de un (manual o
documento) donde se detalle los procesos operativos Optimos a realizarse en el
Hostal el Faro, teniendo en cuenta las capacidades administrativas y

presupuestarias de esté.

2.4.2 Validacion de prototipos

La validacién del prototipo de baja fidelidad fue necesaria para completar el proceso
de la metodologia, a través este se vio la necesidad de utilizar posibles lineamientos

gue también contribuyan a mejorar la imagen externa del hostal.
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CAPITULO 3

3. ANALISIS Y RESULTADOS

A continuacién, se muestran los resultados mas relevantes del proyecto, dividido
en tres principales partes, estas, detallan el andlisis de la operacion hotelera
realizada al hostal El Faro, el estudio de mercado y la validacion del prototipo.

3.1 Andlisis de operacién hotelera
Para mayor informacion sobre el andlisis de la operacién hotelera referirse al

apéndice A.

3.1.1 Categorizacion
Previo al analisis de las areas operativas del hostal, se aplicé la ficha de requisitos
de categorizacion de la categoria hostal, la misma que evallda 5 requerimientos de
infraestructura: instalaciones generales, acceso, area de clientes divida en
habitaciones, cuarto de bafio y/o aseo privado y servicios en general. La finalidad
de aplicar esta herramienta, es determinar el cumplimiento de los requerimientos

obligatorios dispuestos en el suplemento 465 anexo 2 (ver apéndice A), ademas

de interpretar los cambios debe contemplar de forma inmediata para evitar

sanciones.

De los 26 requerimientos aplicables a la categoria hostal de 3 estrellas, el
establecimiento cumplié satisfactoriamente con 15, los resultados juntos con las
observaciones se muestran a continuacion segun los 5 requerimientos de

infraestructura.



Instalaciones generales

Tabla 3.1 Requerimientos instalaciones generales

REQUISITOS
OBSERACION
Nro. REQUERIMIENTOS DE HOSTAL EL FARO COMENTARIO
INFRAESTRUCTURA
INSTALACIONES
GENERALES
1 Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de 0 . .
las instalaciones del establecimiento. 100% 8 habitaciones/8
parqueaderos
2 | Acondicionamiento térmico en areas de uso comun: No Areas de uso
enfriamiento o calefaccion artificial. ,
am! 1on artiiel comun no
habilitadas
Cuartos de bafio y aseo v
Contar con areas de [ Area de almacenamiento de Ubicadas en un
3 | uso exclusivo parael | articulos personales v anexo junto al
personal: (casilleros) hostal
Area de comedor. v
Elaborado por: Autores en base al Registro Oficial Suplemento 465
e Accesos
Tabla 3.2 Requerimientos accesos
REQUISITOS
OBSERACION
Nro. REQUERIMIENTOS DE HOSTAL EL FARO COMENTARIO
INFRAESTRUCTURA
ACCESO
4 | Una entrada principal de clientes y otra de servicio. v Entrada frontal y

lateral.

Elaborado por: Autores en base al Registro Oficial Suplemento 465
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Area de clientes: habitaciones

[ ]
Tabla 3.3 Requerimientos habitaciones
REQUISITOS
OBSERACION
Nro. REQUERIMIENTOS DE HOSTAL EL FARO COMENTARIO
INFRAESTRUCTURA
AREA DE CLIENTES-
HABITACIONES
Contar con habitaciones para personas con
discapacidad, segun las especificaciones de la ; ;
5> | Autoridad competente, ubicadas de preferencia en No Las habitaciones
: o NO poseen estas
la planta baja del establecimiento. ...
caracteristicas
Privadas con cuarto de bafio y
Acondicionamiento térmico en cada habitacion,
7 mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacién
mecanica y/o natural o calefaccion mecénica y/o v
natural.
Discado directo (interno, Excepto servicio
8 | Servicio telefénico nacional e internacional) en v de llamadas
cada habitacion. . .
internacionales
9 Caja fuerte en la habitacion. No
10 | Cerradura para puerta de acceso a la habitacion. v
11 | Almohada extra a peticion del huésped. N4
12 | Portamaletas. No
Cléset o armario.
13 v
14 | Escritorio o mesa. v
15 | Silla, sillén o sofa. No
16 | Luz de velador o cabecera en habitacion. No
17 Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por v

puerta interior de la ventana.

Elaborado por: Autores en base al Registro Oficial Suplemento 465
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e Areade clientes: cuarto de bafio y aseo privado
Tabla 3.4 Requerimientos cuarto de bafio
REQUISITOS
Nro. REQUERIMIENTOS DE OBSERACION COMENTARIO
INFRAESTRUCTURA HOSTAL EL FARO
AREA DE CLIENTES-
CUARTO DE BANO Y
ASEO PRIVADO
Agua caliente Agua caliente v
18 disponible en ducha Las 24 horas v
de cuartos de bafio y
aseo privado y/o Centralizada No
compartido.
19 Juego de toallas Cuerpo v
por huésped Manos v
20 Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos. No No cumple con
el requerimiento
en medidas
21 | Secador de cabello a solicitud del huésped. No
Champu v
22 | Amenities de limpieza Jabon v
Vaso por huésped No
Papel higiénico de repuesto No
Elaborado por: Autores en base al Registro Oficial Suplemento 465
e Servicios
Tabla 3.5 Requerimientos servicios
REQUISITOS
Nro. REQUERIMIENTOS DE é)SBSERACION ° COMENTARIO
INFRAESTRUCTURA AOBUAL [HL B
SERVICIOS
23 Contar con formas de pago que incluyan tarjetas de
crédito y/o débito o vouchers. No Solo efectivo
Contar (al menos) con personal profesional o
24 | certificado en competencias laborales, en las No
areas operativas y administrativas del
establecimiento.
Contar (al menos) con personal que hable al menos
25 | un idioma extranjero, en las areas de contacto y No
relacionamiento directo con el huésped.
Todos los establecimientos ubicados en zonas donde
26 | no exista red publica de alcantarillado, deberan contar v

con al menos pozo séptico

Elaborado por: Autores en base al Registro Oficial Suplemento 465
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3.1.2 Area de Recepcion

Para obtener los resultados, en primera instancia se elabor6 una rdbrica de
evaluacion en base a las actividades del area de recepcion sugeridas por el autor

Di Muro (2012), para posteriormente realizar la evaluacion. (Ver apéndice A)

Concluyendo el proceso de evaluacién, se disefid un cuadro de calificacién que
resume los resultados, para eso se enlisto de forma vertical los subprocesos del
area y de forma horizontal una escala de calificacion que se asigna
dependientemente del puntaje obtenido, se debe tener en cuenta que cada uno de
los subprocesos difiere en cuanto a la puntuacion total, por lo tanto, la escala de
calificacion se distribuyé en rango iguales segun el puntaje total de cada

subproceso.
Los resultados se muestran a continuacion:

Tabla 3.6 Resultado de evaluacién area de recepcion

Escala de calificaciéon Escala de
Recepcion Pésimo | Aceptable | Optimo Puntaje Total % | calificacion
P A O obtenido/
total
En X 2/12 16% P=0-3
Reservacion A=4-7
0=8-12
Durante el X 23/36 63% P=0-12
check-In A=13-24
0=25-36
Durante la X 8/12 67% P=0-3
estancia A=4-7
0=8-12
Durante el X 5/12 42% P=0-3
check-out A=4-7
0=8-12
Manejo de X 1/3 33% P=0
cuentas A=1-2
0=3
39/75 52% Regular

Elaborado por: autores en base a Di Muro 2012

Para obtener un resultado global del area de recepciéon, se sumd el puntaje

alcanzado en cada subproceso y se utilizd una escala de Likert, para conocer en
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gué situacion se encuentra el conjunto de actividades evaluadas, ubicandose

dentro de la escala en regular, lo que significa que debe implementar mejoras.

Tabla 3.7 Escala de calificacion- recepcién

Escala de calificacion Area recepcion

0-15 Muy mala

16-30 Mala

31-45 Regular

Regular

46-60 Bueno

61-75 Muy Bueno

Elaborado por: autores (2019)

Con la finalidad de brindar un soporte a los datos cuantitativos y mejor

entendimiento, se detalla en la siguiente matriz los datos positivos y negativos para

cada subproceso, tomando en cuenta los puntos bajos y altos en la evaluacion

realizada.

Tabla 3.8 Matriz de resultados area recepcion

Positivo

Negativo

En reservaciones

e Procura identificar
pedidos especiales en
cuanto a la adecuacion
de la habitacién para los
potenciales huéspedes

¢ No tiene ningn plan de
reservas.

¢ No mantiene el control de
registro de reservas.

Durante el Check-In

e Recibe atodo tipo de
huésped con o sin
reservacion.

¢ Asigna adecuadamente
las habitaciones.

e Conoce y brinda
informacion sobre el
lugares a visitar.

¢ No mantiene herramientas
manuales o digitales para
verificar y actualizar la
disponibilidad.

¢ No verifica reservaciones.

Durante la estancia

e En situaciones
especiales, toma
decisiones rapidas y
correctas que resuelven
el problema.

¢ No dispone de un espacio para
custodiar las llaves de las
habitaciones, una vez
entregadas al huésped son
responsabilidad del mismo.

Durante el Check-
out

e Registra la hora exacta
de salida del huésped.

e No tiene un espacio fijo para
almacenar las llaves.

e En algunas ocasiones no
despide ni agradece al huésped.

¢ No tiene coordinacion con los
demas departamentos sobre el
check-out

Manejo de cuentas

¢ Ambiguamente maneja el control
de sus ingresos y egresos.

Elaborado por: autores (2019)
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3.1.2.1 Area de recepcion: Tarifas

Con el proposito de regular el cobro de tarifas para el hostal el Faro mediante el

estudio de mercado, se han sugerido los siguientes precios minimo por tipo de

habitacion, temporada y mercado.

Tabla 3.9 Tarifas sugeridas

Tipo de Habitacion Temporada Baja Temporada Alta
Doble $10 $15
Familiares $12 $15

Elaborado por: autores (2019)
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3.1.3 Area de habitaciones

El resultado de la evaluacién del &rea de habitaciones se basé en una adaptacion de las actividades descritas por Baez (2009),

tomando en cuenta tres criterios que fueron calificados dentro de una escala de Likert segun los diferentes status de habitacion

APENDICE A, el resultado se esquematiza a continuacion:

Tabla 3.10 Evaluaciéon area habitaciones

Status de habitacion
paralalimpieza

Criterios

Manejo del tiempo

Organizacién

Manejo de suministros de limpieza

Muy

insatisfactorio
Insatisfactorio
Satisfactorio

Regular

insatisfactorio

Muy

Insatisfactorio

Regular

Muy satisfactorio

Muy
insatisfactorio
Insatisfactorio
Regular

Muy satisfactorio

Limpieza de una
habitacion vacante
sucia

| Muy satisfactorio

x| satisfactorio

x| satisfactorio

Limpieza de una
habitacion ocupada

X

Limpieza de una
habitacién vacante
limpia

Elaborado por: autores (2019)
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La tabla muestra que los tres status de habitacién evaluados se encuentran
dentro de la escala de satisfactoria y muy satisfactoria, lo que significa que se
realizan la mayoria de actividades descritas por el autor, en un periodo de tiempo

apropiado.

Se debe tener en cuenta que se realiz6 una evaluacion por cada status de
habitacion, por tal razén, segun las observaciones y comentarios anotadas en la
recoleccion de datos se deben mejorar ciertos aspectos dentro de los tres
criterios evaluados, mostrados a continuacion:

Tabla 3.11 Aspectos a mejorar en el area habitaciones segun criterios
planteados

Organizacion Manejo de tiempo Manejo de suministros

de limpieza

e En la habitacion | En la habitacion ocupada | Emplea adecuadamente
vacante sucia, se | procurar, distribuir el | los suministros de
debié tocar la puerta | tiempo entre las | limpieza, junto con la

antes de entrar y | actividades prioritarias a | proteccion de guantas, sin

revisar el | realizar dentro de la | embargo, los suministros

funcionamiento de los | habitacion. no se encuentran

servicios basicos en la | Preferiblemente demorar | etiquetados, solo

habitacion. entre 15 a 20 minutos. distinguidos por colores
de envases.

Elaborado por: autores (2019)
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3.2 Estudio de mercado
Los resultados del estudio de mercado se presentan en la siguiente infografia.

llustracion 3.1 Infografia del estudio de mercado

N/
ESTUDIO DE MERCADO = /034!

- \
/ I \
Criterios y medios 7 N\
utilizados para .
seleccionar el { .. | Hospegiaye
alojamiento ‘ . Serviclo:
“..____ Hostal el Faro

Un 83% se hospedaria en
el establecimiento de alojamiento

escoger el establecimiento. El 25%

Un 61% considera al precio como
factor determinante ala horade $
considera el servicio y la atencion.

El 49% Pernoctaria hasta 2 noches

El 56% estaria dispuesto a pagar hasta
$15 por el servicio de alojamiento y

desayuno
=

Facebook con un 19% predomina
como medio digital parainformarse
sobre el servicio de alojamiento.
El 20% busca el alojamiento en el

destino
El 40% tiene un 76% visita Un 74% manifesto
rango de edad Ballenita por que ca_rnaval y fin
entre 34y 49 - o de ano son las
anos acio, recr_eaC'on fechas preferidas
y vacaciones para visitar Ballenita
Perfil visitante .
El 57% viaja 72% proviene EI70% gasta en
™ en familia de la ciudad pfomed'o por
. de Guayaquil dia hasta 550
-El 59% cree que
R

P ~C Ballenita necesita mas
= A A instalaciones
-El 38% indica que el
destino necesita mas
opciones
de esparcimientos

Elaborado por: autores en Piktocha (2019)
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

La adecuacion de la ficha técnica del Suplemento 465 para evaluar las
instalaciones en general de un establecimiento de alojamiento, en este
caso, la categoria de hostal proporciono informacién pertinente que
determina la necesidad de mejoras continuas en 11 de los 26 aspectos para
permanecer en la categoria de tres estrellas.

Sin embargo, fue necesario proponer una ficha de evaluacion para el area
operativa correspondiente a recepcion analizando el funcionamiento de los
procesos de reserva, check —in, durante la estancia, check out y manejo de
caja, los mismos que se encuentran en una etapa de desarrollo empirico,
por lo que, la propuesta fue realizar un plan de mejora que contempla
flujogramas, elaboracion de presupuesto, el disefio y manual de uso de un

control de reservas elaborado en Excel.

En el &rea de habitaciones se evaluaron los procesos de limpieza segun los
estatus de habitacién, considerando criterio de manejo de tiempo,
organizacion y suministros de limpieza, en este aspecto se concluye que de
acuerdo a la escala establecida se ubica en el nivel de satisfactorio y muy
satisfactorio, por tanto, el disefio de flujogramas para los estatus de
habitaciones, al ser una herramienta visual de facil comprension
independiente del nivel educativo, permite en el caso de la rotaciéon de

personal mantener el estandar de limpieza.

Los ingresos del establecimiento provienen de los huéspedes al cual atiende
el establecimiento de acuerdo a la temporada alta y baja. Los meses de

diciembre a marzo son considerados de alta demanda y su mercado meta



son los grupos familiares, los cuales buscan hospedajes de precios modicos
y que dentro de su tarifa se incluya desayuno, es decir, buscan el plan de
alojamiento minimo de un dia de estancia mas desayuno, siendo los meses
de diciembre a marzo los preferidos para visitar y hospedarse en el balneario
de Ballenita. En la época de baja demanda se ubica en grupos de viajeros o

trabajadores que realizan trabajos esporadicos dentro del area.

4.2Recomendaciones

Implementar el plan de mejora de las areas operativas y sujetar al mismo a
evaluaciones periodicas trimestrales para comprobar su factibilidad a largo
plazo. Por ejemplo, las actividades y las herramientas sugeridas a utilizar
como el control de reservas dentro del area de recepcién deben ser
autoevaluadas a los 3 y 6 meses de su implementacién a fin de conocer el

porcentaje de mejora dentro de esta area.

Para nuevas capacitaciones en el servicio de limpieza y recepcion se debe
utilizar el flujograma entregado a fin de explicar de manera visual las
actividades que se deben seguir y exista una mejor comprension por parte
del nuevo trabajador, asi se pueda mantener la estandarizacion de los

procesos establecidos.

Revisar la tarifa rack ofertada actualmente por huésped, por noche, segun la
temporada alta y baja para que sea competitiva y se ajuste a las necesidades
de los potenciales huéspedes que, en el caso de temporada alta, son los
grupos familiares y en temporada baja son grupo de trabajadores que

realizan actividades esporadicas dentro de area.

Después de haber implementado el plan de mejora, es recomendable
realizar encuestas de satisfaccion a los huéspedes que utilizaron el servicio
de alojamiento y/o alimentacion, para recopilar informacion que permita

potenciar, tomar decisiones y mejorar aspectos del servicio en general. La
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encuesta de satisfaccion debe evaluar la atencion y condiciones de la

habitacion.

e A nivel profesional se recomienda que el administrador y los colaboradores
del establecimiento asistan a capacitaciones peridédicas sobre temas
respecto a la industria hotelera, manejo de alojamiento turisticos o

relacionado al sector turistico.
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APENDICE A

1. ANALISIS DE OPERACION HOTELERA

1.1 Requerimiento de categoria

A continuacion, se muestran los requisitos de categoria de 3 estrellas analizadas
en el hostal EI Faro, donde se detalla con v el cumplimiento de los

requerimientos descritos y NO a las disposiciones incumplidas.

Tabla A.1 Requisitos de categoria Suplemento N°465

ANEXO 2. HOSTAL - HS
Requerimientos por categoria — HS
OBSERACION
REQUISIT
QUISITOS HOSTAL EL FARO
REQUERIMIENTOS DE
Nro. INFRAESTRUCTURA
INSTALACIONES GENERALES
1 Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera de 0
las instalaciones del establecimiento. %100
Acondicionamiento térmico en areas de uso comun:
2 | enfriamiento o calefaccién artificial. No
Cuartos de bafio y aseo v
Contar con areas de | Area de almacenamiento de
3 | uso exclusivo parael | articulos personales (casilleros) v
personal: _
Area de comedor. v
ACCESOS
4 | Una entrada principal de clientes y otra de servicio. ‘ v
AREAS DE CLIENTES
Areas de clientes — General
Areas de clientes — Habitaciones
Contar con habitaciones para personas con
discapacidad, segun las especificaciones de la
5 | Autoridad competente, ubicadas de preferencia en la No
planta baja del establecimiento.
Privadas con cuarto de bafio y
Acondicionamiento térmico en cada habitacion,
7 mediante: Sistema de enfriamiento o ventilacion
mecanica y/o natural o calefaccibn mecanica y/o v
natural.
Discado directo (interno, nacional
8 | Servicio telefénico e internacional) en
cada habitacién.
v
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9 Caja fuerte en la habitacion. No
10 | Cerradura para puerta de acceso a la habitacion. v
11 | Almohada extra a peticién del huésped. v
12 | Portamaletas. No
Cléset o armario.
13 v
14 | Escritorio 0 mesa. v
15 | Silla, sillén o sofa. No
16 | Luz de velador o cabecera en habitacion. No
17 Cortinas o persianas. Pueden ser sustituidos por
puerta interior de la ventana. v
Areas de clientes - Cuarto de bafio y aseo privado
Agua caliente Agua caliente v
18 disponible en duc~ha Las 24 horas v
de cuartos de bafio y
aseo privado y/o Centralizada No
compartido.
19 Juego de toallas Cuerpo v
por huésped Manos v
20 Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos. No
21 | Secador de cabello a solicitud del huésped. No
Champ v
22 | Amenities de limpieza Jabon v
Vaso por huésped No
Papel higiénico de No
repuesto
SERVICIOS
23 Contar con formas de pago que incluyan tarjetas
de crédito y/o débito o vouchers. No
Contar (al menos) con personal profesional o
24 | certificado en competencias laborales, en las No
areas operativas y administrativas del
establecimiento.
Contar (al menos) con personal que hable al
25 | menos un idioma extranjero, en las areas de No
contacto y
relacionamiento directo con el huésped.
Todos los establecimientos ubicados en zonas
26 | donde no exista red publica de alcantarillado, v

deberan contar con
al menos pozo séptico

La letra X significa cumplimiento obligatorio por categoria para cada uno de los
establecimientos.

x*

Para establecimientos existentes aplica una entrada comun de clientes y servicios.

X**

Por plaza

NOTA GENERAL: Lo dispuesto en esta normativa de requisitos minimos de los
establecimientos de alojamiento se entendera

de aplicacion, sin perjuicio de requisitos adicionales que el establecimiento desee
implementar o que en su caso, pudieren exigirse en otras hormas especiales.

Elaborado por: Autores en base al Registro Oficial Suplemento 465
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1.2 Analisis de las principales areas operativas del hostal

1.2.1 Area de recepcion

A continuacién, se presenta una rabrica elaborada en base a las actividades

descritas por Luis Di Muro (2012) en el libro Manual Practico de Recepcion

Hotelera.

Esta herramienta permitio evaluar con mayor precision el area de recepcion,

porque muestra una escala de calificacion con

lineamientos objetivos

relacionados al conjunto de actividades realizadas en reservaciones, check in,

check out, estancia y manejo de cuentas.

Tabla A.2 Rubrica de evaluacion aplicada al area de recepcion

Subproceso Actividades Nunca Regularmente Siempre
0 Puntos 1 Punto 3 Puntos
Tomar las No atiende la Atiende sélo las | Atiende todo
reservaciones solicitud de reservas tipo de reservas
de todo tipo: no | ningun tipo de garantizada. de forma
garantizadas y reservacion. precisa.
garantizadas.
Registrar las Carece de un Registra las Registra de
reservaciones plan de reservas | reservaciones forma continua
en el plan de 0 cuadro de solicitadas en las
reservaciones o | disponibilidad un plan de reservaciones
cuadro de para registrar las | reservas o solicitadas en
disponibilidad. reservaciones cuadro de un plan de
solicitadas. disponibilidad. reservas o
En pero de forma cuadro de
Reservaciones parcial. disponibilidad.
Registrar las No mantiene un Mantiene un Cada
reservaciones control de registro | control de reservacion
en el libro de de datos del registro de es registrada en
reservaciones. huésped en el datos del el libro de

libro de reservas.

huésped en el
libro de
reservaciones,
pero de forma
parcial.

reservaciones.
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Durante el
proceso de
Check-In

Analizar y No identifica ni Identifica y Reacciona de
satisfacer procura procura forma

pedidos satisfacer los satisfacer satisfactoria
especiales en pedidos algunos pedidos | ante los pedidos
cuanto a la especiales que especiales. especiales.
habitacion. estén al alcance.

Actualizar el No actualiza el Actualiza Actualiza de
estado de las estado de algunas veces forma oportuna
habitaciones en | situacién de las el estado el estado de

el ordenador de
habitaciones

habitaciones ni
de forma manual

situacion de las
habitaciones de

situacion de las
habitaciones se

(sistemas o0 computarizada. | forma manual o | forma manual o
manual y/o computarizada. | computarizada.
computarizado).
Verificar la No utiliza ningn | Algunas veces Revisa la
disponibilidad. medio para verifica la disponibilidad
verificar la disponibilidad de las
disponibilidad. utilizando algun | habitaciones
medio. cada vez que
sea necesario,
utilizan algan
medio.
Recibir al No recibe al Solo recibe al Recibe al
huésped con huésped por no huésped porque | huésped y lo
reservacion o tener reservacion, | tiene la atiende,

sin ella. a pesar de contar | reservacion. indicando el tipo
con habitaciones de habitacion
disponibles. disponible.
Recibir No recibe Recibe de forma | Recibe de forma
huéspedes cordialmente a cortés pero cortes y precisa
individuales y los diferentes poco precisa a a todo tipo de
grupales. tipos de todo tipo de huésped.
huéspedes. huésped.
Verificar la No utiliza ninglin | Algunas veces Verifica en toda
reservacion. medio para verifica la ocasion las
verificar la reservacion reservaciones
reservacion. utilizando algan | por algun
medio. medio.
Ofrecer No explica de Explica de Explica de
opciones de forma clara las forma clara las forma clara las
habitaciones. opciones de opciones de opciones de
habitaciones habitaciones, habitaciones
disponibles. pero no disponibles,
identifica las ademés de

condiciones del
huésped y no
sugiere una
opcion.

identificar las
condiciones del
huésped y
sugerir la mejor
opcion.
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Aplicar No maneja Maneja Maneja de
descuentos correctamente los | parcialmente la | forma correcta 'y
especiales. descuentos forma de aplicar | conveniente la
especiales y los descuentos aplicacion de
aplica de especiales, pero | descuentos
forma no no identifica especiales,
conveniente. correctamente a | ademas de
guienes identificar a
aplicarle. quienes se les
aplica.
Controlar Carencia de Exige los Perpetuamente
documentos de | control de documentos de | exige los
identidad. documentos de identidad solo documentos de
identidad. cuando identidad a
sospechar de huéspedes.
algo irregular.
Garantizar la No brinda Garantiza la Brinda toda la

estancia.

informacion para
garantizar una
estancia
agradable en el

estancia, pero
no brinda toda
la informacion
pertinente al

informacion
pertinente para
garantizar una
estancia

establecimiento. huésped. agradable en el
establecimiento.
Asignar la o las | No asigna la En ciertas Asigna las
habitaciones. habitacion ocasiones habitaciones
correcta incurre en fallas | segun los
requerida por el al momento de | requerimientos
huésped. asignar la de los
habitacion huéspedes
requerida por de manera
huésped, pero rapida y
se disculpa. efectiva.
Registrar la Carece de un Registra al Registra de
entrada al libro de registro huésped forma atenta la
huésped en la de entrada y algunas veces entrada y salida
plantilla de salida. en el libro de del huésped y
entradas y entradas y se fija si el
salidas. salidas. Pero no | mismo pernocté
se fija si el en el
mismo pernocta | establecimiento.
en el
establecimiento.
Ubicar al No logra ubicar al | Ubica al Asigna al
huésped. huésped huésped segun | huésped segun

segun el numero
de habitacion,
ademas de no
brindar las
indicaciones
correspondientes.

el nUmero de
habitacion, pero
no brinda las
indicaciones
solicitadas por
el mismo.

el nimero de
habitacion y
brinda las
indicaciones
solicitadas por
el mismo.
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Proporcionar al

No brinda

Brinda de forma

Provee de toda

huésped toda la | informacién superficial e la informacion
informacién actualizada y incompleta la requerida por el
solicitada, tanto | pertinente informacién huésped de

del hotel, como | para al huésped. | solicitada por el | forma completa
de la ciudad, huésped. y amable.

pais y region.

Atender las No presta Presta atencién | Presta atencion
solicitudes de atencion a la a las solicitudes | y resuelve

los huéspedes solicitudes de los rapidamente las
en cuanto a la del huésped. huéspedes pero | solicitudes del

habitacion y al no se huésped.
| servicio de procura resolve
Durante la alimentacion. rlas.
estancia Resguardar, Dada las llaves al | Recibe y Recibe y
entregar y cliente, el entrega las entrega las
recibir llaves. establecimiento llaves de los llaves de los
no se huéspedes que | huéspedes cada
responsabiliza de | lo requieren, vez que estos
cuidarlas. pero no todo el necesiten, todo
tiempo. el tiempo y de
forma oportuna.
Intervenir en Activa de forma Actla de forma | Actla
situaciones pasivay huye de | tardia en las eficientemente
especiales. las situaciones situaciones en situaciones
especiales, especiales, pero | especiales y
dejando que contribuye a toma las
estas se gue se decisiones
resuelvan por si resuelvan. correctas para
mismo. gue se resuelva
el problema.
Controlar las No controla la Controla la Controla y
llaves de recepcion de recepcion de verifica que las
habitacion. llaves de forma llaves de forma | llaves sean las
ordenada. ordenada pero correctas
no cuenta con ademas de
un espacio ideal | contar con un
para guardarlas. | espacio para la
recepcion de
Durante el I llaves.
proceso de Agrade_cer y No ut|I|_za ningun | Algunas veces Agraglece y
despedir al mensaje para agradece y despide al
Check-out huésped. agradecer ni despide al huésped de
despide al huésped con un | forma correcta y
huésped. mensaje. calida.
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Registrar
salidas en la
plantilla de
entradas y
salidas.

No registra el
check-out de los
huésped con
ningun
instrumento
mencionado.

Registra el
check-out, de
forma tardia en
alguno de los
instrumentos
mencionados.

Al momento de
la salida del
huésped
registra el
check-out en
uno de los
instrumentos
mencionados.

Coordinacion

No comunica a

Comunica a los

A la brevedad

con el resto del | los demas departamentos | posible informa
hotel. departamentos sobre la salida al resto del hotel
sobre la salida del huésped sobre la salida
del huésped. pero de forma de huésped.
tardia.
Manejo de Registrar Carece de un Controla los Detalla los
Ingresos y control sobre los | ingresos y ingresos y
cuentasy Egresos ingresos y egresos, de egresos de
Cajas egresos del manera manera precisa
establecimiento. ambigua. y legible.

Elaborado por: autores en base a Di Muro 2012

El siguiente cuadro muestra la evaluacion realizada a través de observacion no

participante durante la semana del 9 al 15 de diciembre en diferentes horarios,

sobre las actividades realizadas en el area de recepcion, tomando en cuenta que

la escala de calificacién es la siguiente: nunca=0 puntos; regularmente=1 punto;

siempre= 3 puntos.

Tabla A.3 Evaluacion de actividades del area de recepcién

Subproceso

Actividades

Nunca
0

Regularmente
1

Siempre
3

En
Reservaciones

Tomar las reservaciones de
todo tipo: provisionales,

confirmadas (no
garantizadas) y
garantizadas.

Registrar las reservaciones

en el plan de reservaciones o 0

cuadro de disponibilidad.

Registrar las reservaciones
en el libro de reservaciones.

Analizar y satisfacer pedidos

especiales.
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Durante el Actualizar el estado situacién
de las habitaciones en el
ordenador de habitaciones 0
Check-In (sistemas manual y
computarizado).

proceso de

Verificar la disponibilidad. 0

Recibir al huésped con
reservacion o sin ella.

Recibir huéspedes
individuales y grupales.

Verificar la reservacion.

Ofrecer opciones de
habitaciones.

Aplicar descuentos
especiales.

Controlar documentos de
identidad.

Garantizar la estancia.

Asignar la o las habitaciones.

Registrar al huésped en el
libro de entradas y salidas.

Ubicar al huésped.

Proporcionar al huésped
toda la informacién
solicitada, tanto del hotel,
como de la ciudad, paisy
region.

Atender las solicitudes de los
huéspedes.

Durante la
- Resguardar, entregary 1
estancia recibir llaves.

Intervenir en situaciones
especiales.

Controlar las llaves de
Durante el habitacién y cofre de 1
seguridad.

proceso de Agradecer y despedir al

Registrar salidas en libro y
planilla de entradas y salidas.

Coordinacion con el resto del
hotel.

Manejo de
cuentasy
Cajas

Registrar Ingresos y Egresos

Elaborado por: autores en base a Di Muro 2012

41




1.2.1.1 Areade recepcion: Tarifas

El Hostal El Faro tiene 4 habitaciones dobles y 4 familiares. Las habitaciones dobles
tienen un costo de $20 por persona, mientras las familiares de $15 por persona.
Estos precios son las que se indican a primera instancia al cliente, por lo cual, estas

constituyen la tarifa rack o de mostrador.

La tarifa rack es la maxima cantidad cobrada por pernoctacion y es determinada
por el establecimiento por concepto de alojamiento. La tarifa debe incluir
impuesto y debe considerar el valor por huésped, la estancia, habitacion y la

temporada (Reglamento de Alojamiento Turistico , 2015).

Los clientes buscan la manera de proponer precios menores al de la tarifa rack
ocasionando que la tarifa termine bajando de entre $5 a $10 por persona en las
habitaciones dobles y entre $5 a $6 por persona en las habitaciones familiares. Los
precios de la tarifa rack establecidos por el hostal, pueden ocasionar un
descontento a los clientes que con el simple hecho de visualizar la tarifa abandona
el establecimiento en busca de otro lugar mas econdmico, donde posiblemente la
tarifa sea inferior a $20. El articulo 55 de la Ley de Turismo del Ecuador (2002)
indica que existira discrecionalidad sobre la aplicacion de tarifas excepto quienes
realicen précticas desleales segun lo determina la legislacién vigente.

También el Reglamento General de Alojamiento (2015) en su tercera disposicion
general sefiala que: los establecimientos deberan indicar el primero de diciembre
la tarifa rack a aplicar el siguiente afio. El registro de las tarifas rack, se las realiza
con el fin de poder regular y moderar abusos y métodos desleales que puedan tener

los establecimientos de alojamiento contra los clientes y el mercado mismo.

La presente rubrica que debe ser entregada de manera anual indica la tarifa rack

por tipo de habitacion, por noche y por temporadas.
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llustracion 0.1 Registro de tarifa rack

DATOS GEMERALES
MOMBRE COMERCIAL
REPR. LEGAL
RUC
DIRECCION
LISTADO DE TARIFAS:
Tarifa Rack Tarifa Rack
Tipo de Habitacion (por huésped, por noche) | (por huésped, por noche)
temporada alta temporada baja

Elaborado por:

(Nombre de la persona que reporta)
(Cargo que desempeiia)
(Nombre del Establecimiento)

Elaborado por: Ministerio de turismo 2015

1.2.2 Area de habitaciones

Para la evaluacion del area de habitaciones se utilizaron un conjunto de actividades
a realizarse segun el status de habitacién para la limpieza, propuesto por Baez

(2009), para este caso se utilizaran 3 descritos en el siguiente cuadro.
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Tabla A.4 Actividades del area de habitaciones segun status de limpieza

Status de
habitacién para la
limpieza

Actividades

Limpieza de una
habitaciéon
vacante sucia

Tocar la puerta.

Dejar la puerta abierta.

Abrir las ventanas y cortinas para ventilar el cuarto.
Revisar si hay objetos olvidados.

Destender las camas.

Sacar la roperia sucia y meter las sabanas limpias.
Sacar la basura.

En el bafio

Limpiar el sanitario.

Lavar el lavabo.

Limpiar los espejos.

Limpiar la zona de tina y/o ducha.
Colocar los suministros del bafio.
Limpiar el piso.

Al regresar a la habitacion:
Tender las camas.

Limpiar vidrios.

Limpiar y acomodar muebleria.
Revisar el mantenimiento del cuarto (luces, agua, television,
teléfono, etc).

Limpiar el piso o aspirar.
Cerrar ventanas y cortinas.
Aromatizar la habitacion.
Revision final.

Cambiar status de habitacion.

Limpieza de una
habitacion
ocupada

Limpiar cuando no se encuentre el huésped. (recomendado)
La ropa tirada colocar en una silla.

Recoger la basura y botarla.

Limpiar muebleria.

Tender las camas.

No tocar joyas ni dinero.

Aromatizar la habitacion.

En el bafio:

Revisar los suministros del bafio y remplazarlos de ser
necesario.

Limpiar el bafio.
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A tener en consideracion

Reportar huéspedes que no llegaron a dormir la noche anterior.
Reportar que huésped no desea el servicio de habitacién.
Reportar la presencia de alguna anomalia en las habitaciones.

Limpieza de una
habitacion que
vacante limpia

Ventilar la habitacion.

Limpiar muebleria.

Barrer o aspirar el piso.

Revisar los suministros del cuarto.

Aromatizar la habitacion.

Revisar el mantenimiento del cuarto (luces, agua, television,
teléfono, etc).

Cambiar el status de habitacion.

Elaborado por: autores en base a Baez 2009

Como herramienta para la recoleccion de informacion se utilizé6 una ficha de

evaluacion como soporte de la observacién realizada al del area de habitaciones.

Esta ficha tomd en cuenta tres criterios que deben ser calificados dentro de una

escala de Likert segun los diferentes status de habitacion para la limpieza, estos

criterios se describen a continuacion:

v Manejo del tiempo: distribuye correctamente el tiempo para realizar las

diferentes actividades de limpieza.

v' Organizacion:

realizadas.

demuestra conocimiento y orden en las actividades

v' Manejo de suministros de limpieza: emplea los suministros apropiados para

la limpieza de habitacion y bafios utilizando la proteccién adecuada.
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Tabla A.5 Formato de evaluacion para el area de habitacion

Ficha de evaluacién-Area de habitaciones- Hostal el Faro

Status de habitacion para la limpieza:

Tipo de habitacion:

Hora inicio: Hora final:

Califigue del 1 al 5 los siguientes criterios; 1 es igual a muy
insatisfactorio y 5 es muy satisfactorio, los siguientes criterios

e Manejo de tiempo
e Organizacion

e Manejo de suministros de limpieza:

Observaciones:
Elaborado por: autores (2019)

Por actividades de remodelacién de habitaciones, solo se realizé6 una evaluacion
por cada status de habitacion basado en las actividades descritas en el cuadro

anterior, los dias 18 y 19 de diciembre.

llustracién 0.2 Evaluacion habitacion vacante sucia

Ficha de evaluacion-Area de habitaciones- Hostal el Faro

Status de habitacion para la limpieza: V()LQN}XL OO

Tipo de habitacion: L
Hora inicio: 42; ‘oM Pm Hora final: _1 .34 ',U\

Califique del 1 al 5 los siguientes criterios; 1 es igual a muy insatisfactorio y 5 es
muy satisfactorio, los siguientes criterios

s e }L ;J'w pes
e Manejo de tiempo _‘b_ = & ,\304“»‘“"“1‘*
e Organizacion _Ll_

e Manejo de suministros de limpieza: L l

Observaciones: P L ? 4 0 jJiwb &a ihwa\}k/ s &LM\_L_ oV,
. ,”‘3 s o ( (et
Soviafor J@.\@ Mlie 0L &w/) W«bu i
.xz/dﬂb U%L,wf/m' o U

280 Sty it WL
Elaborado por: autores (2019)
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llustracién 0.3 Evaluacion habitacién ocupada

Ficha de evaluacion-Area de habitaciones- Hostal el Faro

Status de habitacion para la limpieza: (Q[M
DbHL

Tipo de habitacion:

Hora inicio: A1 & 00 g Hora final: 44: 3 oM

Califique del 1 al 5 los siguientes criterios; 1 es igual a muy insatisfactorioy 5 es
muy satisfactorio, los siguientes criterios

e Manejo de tiempo

9E
i3
s

e Organizacion

e Manejo de suministros de limpieza: L’

Observaciones: M-ﬁjﬂ'w m 20mim
i

Elaborado por: autores (2019)

llustracion 0.4 Evaluacion habitacion vacante limpia

Ficha de evaluacion-Area de habitaciones- Hostal el Faro

Status de habitacion para la limpieza: M"Pﬂh

Tipo de habitacion: __ 1) ()]
Hora inicio: /1:71'% P'm' Hora final:_1a * 4 }py
Califique del 1 al 5 los siguientes criterios; 1 es igual a muy insatisfactorio y 5 es
muy satisfactorio, los siguientes criterios

e Manejo de tiempo _§__

¢ Organizacién i_

e Manejo de suministros de limpieza: l

m &ﬂmb ﬁ&w

Elaborado por: autores (2019)

Observaciones:
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APENDICE B

2. ESTUDIO DE MERCADO
2.1 Definicién del servicio

El Hostal el Faro ubicado en Ballenita, ruta del Spondylus, es un establecimiento
de alojamiento turistico que busca brindar descanso y comodidad a sus
huéspedes, los cuales, provienen de diferentes ciudades del pais. Esta idea de
negocio fue desarrollada dentro de un pequefio nucleo familiar hace 8 afios y
actualmente posee 8 habitaciones 4 dobles y 4 familiares, las cuales, cuentan
con bafo privado, agua caliente, aire acondicionado, servicio telefonico, también
se ofrecen otros servicios como Wifi y parqueo gratis. Adicionalmente el servicio
de alojamiento pretende enfocarse en realizar una mejora continua a sus

actividades internas y ofertar buenas tarifas.
2.2 Problemas generados del proyecto

Los principales problemas manifestados en el desarrollo del proyecto, se
explican a continuacion,

El hostal a pesar de contar con las opciones de alojamiento basico, necesita
realizar adecuaciones. La entrada principal no es visible desde la carretera y
presenta deterioro, no cuenta con un espacio fisico apropiado para el area de
recepcion y el administrador rechaza la idea de realizar otras inversiones para
mejorar estos aspectos, prefiriendo ofrecer solo alojamiento (SA) y no
alojamiento méas desayunos (AD) o alojamiento mas desayuno, almuerzo y/cena
(media pension- MP), a pesar que existe demanda por parte de los huéspedes.
Ademas, la tarifa rack del hostal debe ser modificada para que el hostal reciba la
ganancia correspondiente y cobre asi la tarifa minima por una estancia segun el

tipo de huésped, independientemente si este solo requiere una estadia minima.
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2.3 Investigacion de mercado
2.3.1Definicién del problema
2.3.1.1 Problema de decision administrativa

¢, ES necesaria una inversién econémica para realizar una mejora en las

instalaciones y procesos del hostal El Faro?
2.3.1.2 Problema de investigacion de mercados

Analizar la potencial demanda de huéspedes y sus necesidades sobre del

servicio de alojamiento.

2.4 Objetivo

2.4.1 Objetivo General
Estudiar las necesidades del tipo de huésped determinado partir del segmento
de mercado interesado en alojarse en Ballenita, a fin de identificar acciones de
mejora en las actividades operativas del hostal que potencie el servicio de

alojamiento.

2.4.2 Objetivos especificos

e I|dentificar las caracteristicas demograficas, motivaciones y preferencias
de los potenciales huéspedes interesados en hospedarse en Ballenita.

e |dentificar si los servicio que brinda actualmente el hostal se adecuan a
las necesidades de los potenciales huéspedes.

e Establecer la tarifa apropiada con la cual debe manejarse el hostal.

2.4.3 Determinacion de las fuentes de informacién

2.4.3.1 Informacion primaria
La fuente de informacién utilizada fue la encuesta online, se tomd como elemento
de analisis una muestra representativa de la unidad geogréafica Guayaquil, cuyos

individuos posean la mayoria de edad.

50



2.4.4 Hipotesis
2.4.4.1 Hipotesis general
El hostal el Faro puede generar mas ingresos, si atiende las necesidades y

preferencias de su segmento de mercado.

2.4.4.2 Hipo6tesis especificas

e Ballenita es mayormente visitado durante la época lluviosa, es decir, la
temporada de sol y playa, se estima que el 50 % de los encuestados visita
este lugar especificamente en feriados como carnaval y fin de afio.

e El grupo de personas que méas visita Ballenita son las familias, se estima
gue la mayoria de los encuestados viajan acompafiados de sus familiares.

e Elocioy larecreaciéon son los principales motivos de viaje de las personas
gue visitan Ballenita, se estima que mas del 50% de los encuestados
prefiere viajar a Ballenita para descansar.

e Los turistas en Ballenita utilizan los servicios de alojamiento que se ofertan
en la zona, se estima que aproximadamente el 50% se hospedo en
hoteles u hostales

e Existe turismo de segunda residencia en sitios costeros como Ballenita,
se estima que menos del 30% de los encuestados se haya alojado en
casa propia o de familiares.

e El principal criterio en el cual se fijan los individuos para contratar el
servicio de alojamiento es el valor del hospedaje, se estima que mas de
50% prefiere el analizar el precio sobre otros factores.

e Los visitantes incorporan los medios digitales al momento de decidir
sobre el alojamiento, se estima que mas del 50% utilizo algiin medio de
comunicacion digital para conocer sobre el alojamiento donde
hospedarse.

e El gasto promedio del visitante en Ballenita es bajo, se estima que mas
del 50% de encuestados no gaste mas de $50, juntando servicios como
alojamiento, alimentacion y transporte.

e La alimentacion es considero el servicio con mayor importancia para los
visitantes en Ballenita, se estima que la mayoria de los encuestados

encuentra este servicio como muy importante en comparacion con otros
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servicios como el transporte y el alojamiento.

e Las personas que visiten Ballenita también optan en utilizar el servicio de
alojamiento, se estima que la mayoria de los encuestados realiza la
minima estancia de una noche.

e Las personas que utilizan el servicio de alojamiento también desayunarian
en el establecimiento, se estima que el 50% de los encuestados pagaria
hasta $15 por el servicio de alojamiento y desayuna (AD).

2.4.5 Cronograma de actividades.

Gréfico 0.1 Planificacién y cronograma de actividades

Diagrama de Gantt

15-nov 20-nov 25-nov 30-nov 5-dic 10-dic 15-dic 20-dic

Definicion del problema y los objetivos
Determinacion de las fuentes de informacién
Preparacién del cuestionario fisico

Creacion del formulario on-line

Recoleccion de datos mediante encuestas

Andlisis de resultados

Elaborado por: autores (2019)

2.4.6 Encuestas

La encuesta muestra un total 17 preguntas, la mayoria de opcion multiple, donde
se recoge informacion demografica, datos sobre los criterios y motivaciones de
viaje, ademas opinién sobre la preferencia en gastos y cantidad a pagar en el
servicio de alojamiento y desayuno. La encuesta fue desarrollada en Google

Forms para la recoleccion de informacion siguiendo el siguiente modelo:
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
%POL FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANISTICAS \

PROYECTOS TURISTICOS

Objetivo: Determinar el segmento de mercado para el hostal el Faro en Ballenita

DATOS

Encuestador: Fecha:

Indicaciones: Lea detenidamente cada pregunta e indique/seleccione la respuesta
correspondiente. La informacion proporcionada sera confidencial y tendra un uso netamente
académico.

iGracias por su cooperacion!

1. Edad
18-25
26-33
34-41
42-49
50-57
57 en adelante

2. Sexo

Femenino
Masculino

3. Lugar de Residencia (ciudad)

4, ;En qué temporadas usted viaja a Ballenita o sitios cercanos (como Salinas)
Carnaval
Fin de afio
Avistamiento de ballenas

Dia de los difuntos

Otro:
5. ¢ Usted viaja a estos destinos acompafiado de?
Familia
Amigos
Solo
En pareja

Compafieros de estudio o trabajo
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6. ; Quién toma las decisiones con lo relacionado alviaje?

Solo

Esposo/a o Pareja
Familia

Grupo de amigos

Otro:

7. i Cual es su principal motivo de su visita?

Ocio, recreo y vacaciones
Salud
Negocios y motivos profesionales o laborales

Visita a parientes y amigos

Otro:

8. ;Cual fue el medio de transporte que utilizo para viajar?

Cooperativa
Vehiculo particular

Otro:

9. ;Qué tipo de alojamiento utiliza en su estancia?

Hostal

Hotel

Hosteria

Lodge

Casa propia/familiares

Otro:

10. ;En qué criterios se fija para elegir su sitio de alojamiento, en caso de no pernoctar en casa de

familiares?

Precio
Ubicacion
Atencion/ Servicios Ofrecidos

Recomendaciones de terceros

Otro:
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11. ; Qué medio utiliza mas para conocer sobre el alejamiento a elegir?

Facebook

Instagram

Pagina web del alojamiento

OTAs (Booking.com, Trivago, Expedia)
Vallas publicitarias

Otro:

12. ; Cual es su gasto promedio por dia durante
un viaje (incluyendo alojamiento,
transporte)?

13. Enumere del 1 al 5 ;Cuales son sus prioridades en gastos para un viaje?

) Nada . Poco Neutral Importante Muy
imporante importante Imporante
Alojamiento
Alimentacion
Transporte
Actividades

Recreativas

14. ; Qué servicios y/o aspectos creé que le hacen falta a Ballenita?

Alojamientos
Esparcimiento
Instalaciones: Bafios, vestuarios, botes de basura
Puntos de informacién turistica
Seguridad policial
Otro:
15. ; 5e hospedaria en Ballenita, conociendo que ésta se encuentra cerca de destinos como
Salinas y San Pablo?
Si

Mo

Tal vez

16 .Dependiendo de surespuesta anterior ;Cuanto tiempo pernoctaria en Ballenita?

1 noche
2-3noches
4-5noches

6 en adelante

17. ;Cuanto estaria dispueste a pagar por noche en un hostal que incluye desayuno?
10-15%
15-20%
20-25%
Mas 25%
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2.7.6 Anédlisis de encuesta

Gréfico 0.2 Rango de edad

Edad

m 18-25 afios
M 26-33 afios
W 34-41 afos

42-49 afios
M 50-57 afios

B 57 en adelante

Fuente: autores (2019)

El rango de edad que predomina con un 32% es el de 18-25 afios, sin embargo,

la edad adulta comprendida entre 34-41 y 42-49 afios suman un 40%.

Gréfico 0.3 Género

Género

B Masculino

B Femenino

Fuente: autores (2019)

El grafico indica una ligera diferencia entre ambos géneros predominado el

femenino con una diferencia del 2% a favor.
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Gréfico 0.4 Lugar de residencia

Lugares de Residencia

M Guayaquil

m Quito

M Babahoyo
Duran

M Santa Elena

m Milagro

B Esmeraldas

HEl Oro

M Otros

Fuente: autores (2019)

Las personas que mas visitan Ballenita, por su cercania provienen de la ciudad
de Guayaquil con un 72% y del resto de la provincia del Guayas, de la regién
andina la provincia que mas turista emiten hacia Santa Elena son de Quito con

un 6%.
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Tabla B.1 Tabla de frecuencia temporadas de visitas

Temporadas Respuestas Porcentaje de Casos
N° Porcentaje

Carnaval 101 45% 57%
Fin de afio 30 14% 17%
Avistamiento de Ballenas 21 9% 12%
Dia de los muertos 10 5% 6%
Epoca Lluviosa(temporada

playera) 29 13% 16%
Cada mes 25 11% 14%
Otros 6 3% 3%
Total 222 100% 125%

*Agrupacion de dicotomias.
Fuente: autores (2019)
Grafico 0.5 Temporadas de visita

Temporadas de visita en Ballenita o
sitios cercanos(como Salinas)

. N .
N ) 5 5 ¥ 5 3
& v o <© & Q &
& & X 8 & 9
S RS
& <
& \V‘Q
O
v

*Cada % se lee por el total de n=176.
Fuente: autores (2019)
Las personas que visitan Ballenita y/o sitios cercanos en fechas especifica lo
realizan en la temporada de carnaval con un 57% y durante fin de afio con un
17%, sin embargo, un 16% también visita esta parte costera en cualquier dia de

la temporada playera.
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Grafico 0.6 Acompafantes

¢Con quién visita el destino?

W Familia
B Amigos
W Solo

En pareja

B Compaiieros de estudio o
trabajo

Fuente: autores (2019)

La mayor parte que visita estos destinos lo hace en familia y un 24% con amigos,

lo que significa que una gran parte de los encuestados acostumbran a viajar

acompanados.

Tabla B.2 Tabla de frecuencia sobre latoma de decisiones

.. . Frecuencia Porcentaje de Casos
Quién toma la decision S -
N Porcentaje
Solo 38 18% 22%
Esposo o Esposa 27 13% 15%
Familia 97 47% 55%
Grupo de amigos 34 17% 19%
Otros 10 5% 6%
Total 206 100% 117%

*Agrupacioén de dicotomias.

Fuente: autores (2019)

Gréafico 0.7 Toma de decisién

¢Quién toma las decisiones con lo
relacionado al viaje?

SOLO ESPOSO O FAMILIA GRUPO DE OTROS
ESPOSA AMIGOS

*Cada % se lee por el total de n=176.

Fuente: autores (2019)

Las decisiones con respecto al viaje las toman mayormente en familia, pero

también optan en tomarla individualmente o con su grupo de amigos.
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Grafico 0.8 Motivo de viaje

¢Cual es su principal motivo de su
visita?
| Ocio, recreo y vacaciones
m Salud
m Negocios y motivos
profesionales o laborales

Visita a parientes y amigos

W Otros

Fuente: autores (2019)

El principal motivo de visita del 76% encuestados es ocio, recreo y vacaciones,
seguido de visita a parientes y amigos con un 10%. Por tales, este sitio significa

ir a descansar.

Gréfico 0.9 Medio de transporte utilizado

¢Cual fue el medio de transporte que
utilizo para viajar?

M Vehiculo particular

W Cooperativa

Fuente: autores (2019)

El medio de transporte que predomina es el vehiculo particular con un 56%.
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Grafico 0.10 Alojamiento utilizado

¢Queé tipo de alojamiento utiliza en su
estancia?

HOSTAL HOTEL HOSTERIA LODGE CASA DE OTRO
FAMILIARES

Fuente: autores (2019)
La mayoria utiliza el servicio de alojamiento ofertado en el destino sea hotel u
hostales, sin embargo, 27% se aloja en casa de propia o de familiares, siendo

estos turistas de segunda de segunda residencia.

Tabla B.3 Tabla de frecuencia sobre criterios para eleccién de alojamiento

Criterios Frecuencia Porcentaje de Casos
N° Porcentaje

Precio 108 58% 61%
Ubicacion 8 4% 5%
Atencion/Servicios ofrecidos 44 24% 25%
Recomendaciones de 12%

terceros 22 ? 13%
Otro 3 2% 2%
Total 185 100% 130%

*Agrupacion de dicotomias.

Fuente: autores
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Grafico 0.11 Criterios para elegir el alojamiento

¢En qué criterios se fija para elegir su
sitio de alojamiento?

PRECIO UBICACION ATENCION/SERVICIOS RECOMENDACIONES
OFRECIDOS DE TERCEROS

*Cada % se lee por el total de n=176.

Fuente: autores (2019)

Del 73% que utiliza un servicio de alojamiento, el criterio que predomina para
elegir el establecimiento es el precio con un 61% seguido de atencion y servicios

25%. Por lo tanto, el hostal, debe analizar los precios de sus servicios.

Grafico 0.12 Medio informativo utilizado

¢, Qué medio utiliza mas para conocer sobre el
alojamiento a elegir?

En el sitio; 20%‘.

Vallas Publicitarias;

OTAs( Booking.com
Trivago, Expedia),
14%

Recomendacion de

Pagina web del .
amigos; 13%

alojamiento; 17%
Instagram; 16% "

Facebook; 19% __ ——— 2%
= Facebook = |[nstagram
= Pagina web del alojamiento OTAs( Booking.com, Trivago, Expedia)
= Vallas Publicitarias = En el sitio

® Recomendacion de amigos

Fuente: autores (2019)
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Los medios digitales predominaron al momento de informarse sobre un
alojamiento, siendo Facebook la plataforma mas elegida con el 19%, también se
informan por paginas web del alojamiento con un 17% seguido de Instagram y
las OTASs, sin embargo, un gran porcentaje de encuestados 33% busca el
alojamiento de forma tradicional y prefiere buscar en el sitio o guiarse de

recomendaciones de tercero.

Gréfico 0.13 Gasto promedio

¢Cual es su gasto promedio por dia
durante un viaje?

S0-$50 $51-$100 $101-$151 $152-$202 $202 EN
ADELANTE

Fuente: autores (2019)
El gasto promedio del 70% de los turistas se encuentra en el rango de 0-50%,
con una amplia diferencia el 15% gasta entre 51-100%$ y el otro 15% gasta mas
de $101. Cabe mencionar que el gasto incluia los servicios basicos de

alojamiento, alimentacion y transportacion.
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Grafico 0.14 Importanciay prioridades para utilizar los servicios

é¢Cuales son sus prioridades en gastos para
un viaje?

45%

ALOJAMIENTO ALIMENTACION TRANSPORTE ACTIVIDADES RECREATIVAS

® Nada Importante  ® Poco Importante = Neutral Importante W Muy Importante

Fuente: autores (2019)
El servicio que mas priorizan el total de encuestados al momento de gastar es la
alimentacion, asi mismo el alojamiento representa un gasto importante con un
81%, seguida de actividades recreativas con un 61% y transportacion con un
60%. Esto significa que la mayoria de las personas que visitan el Balneario o

sitios cercanos hacen uso de esto 4 tipos de servicios.

Gréfico 0.15 Opinién sobre Ballenita

¢Qué servicios y/o aspecto creé que le
hace falta a Ballenita?

Fuente: autores (2019)
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El aspecto que mas le falta a Ballenita seguin el 59% de turistas son mas instalaciones,
esto se debe a que bafios, vestuarios y botes de basura estan inhabilitados. Ademas, el
21% sugiere mas sitios de esparcimientos, ya que el Balneario se realizan actividades
basicas como caminatas y fotografias, por otra parte, un 20% sugiere mas seguridad

policial para visitar la zona.

Gréfico 0.16 Opinidon sobre hospedaje en Ballenita

éSe hospedaria en Ballenita, conociendo que
ésta se encuentra cerca de destinos como
Salinas y San Pablo?

| Si
® No

 Talvez

Fuente: autores (2019)
El 56% de los encuestados detallaron que estarian dispuestos a pernoctar en
Ballenita, ademas que mas del 27% talvez optaria por esta opcidn, esto significa
gue con buenas opciones de alojamiento se podria captar mas potenciales

huéspedes.
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Gréfico 0.17 Dias de estadia

éCuanto tiempo pernoctaria en Ballenita?

B 1 noche
M 2-3 noches
M 4-5 noches

6 en adelante

Fuente: autores (2019)

Del 83% de encuestados que se hospedaria en Ballenita la mayor parte de

encuestado estaria dispuesta a pernoctar hasta 2-3 noches.

Gréfico 0.18 Opinién de alojamiento y desayuno

¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por
noche en un hostal que incluye
desayuno?

10-15$ 15-20$ 20-25% MAS 253

Fuente: autores (2019)

Un 56% de encuestados estan dispuesto a pagar hasta $15 por un servicio de
alojamiento que incluya desayuno, y menos del 30% pagaria hasta 20$.
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2.7.7Revisién de hipotesis

Las hipotesis planteadas se someteran al analisis de las encuestadas para

determinar si se aceptan o se rechazan.

2.7.8.1 Hipotesis 1
Ballenita es mayormente visitado durante la época lluviosa, es decir, la
temporada de sol y playa, se estima que el 50 % de los encuestados visita este
lugar especificamente en feriados como carnaval y fin de afio.

Revision
Se acepta la hipoétesis, porque aproximadamente el 57% de los encuestados,

aceptaron visitar el sitio durante carnaval.

2.7.8.2 Hipotesis 2
El grupo de personas que mas visita Ballenita son las familias, se estima que la
mayoria de los encuestados viajan acompafiados de sus familiares.

Revision
Se acepta la hipétesis, ya que el 47% de los encuestados indico realizar el viaja

acompafnado de sus familias

2.7.8.3 Hipotesis 3
El ocio y la recreacion son los principales motivos de viaje de las personas que
visitan Ballenita, se estima que mas del 50% de los encuestados prefiere viajar
a Ballenita para descansar.

Revision
Se acepta la hipoétesis, porque el 76% de los encuestados afirmo que el ocio,

recreacion y vacaciones son los principales motivos de visita.

2.7.8.4 Hipotesis 4
Los turistas en Ballenita utilizan los servicios de alojamiento que se ofertan en la
zona, se estima que aproximadamente el 50% se hospedo en hoteles u hostales.
Revision
Se acepta la hipotesis, debido a que el 67% de los encuestado utilizo el servicio

de un establecimiento de alojamiento en la zona, durante su estancia.
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2.7.8.5 Hipotesis 5
Existe turismo de segunda residencia en sitios costeros como Ballenita, se
estima que menos del 30% de los encuestados se haya alojado en casa propia
o de familiares.

Revision
Se acepta la hipotesis, ya que el 27% de los encuestados se hospedaron en casa

propia o de algun familiar.

2.7.8.6 Hipotesis 6
El principal criterio en el cual se fijan los individuos para contratar el servicio de
alojamiento es el valor del hospedaje, se estima que mas de 50% prefiere el
analizar el precio sobre otros factores.

Revision
Se acepta la hipétesis, porque el 61% de los encuestados aceptaron que el
precio es lo mas importante al momento de elegir el establecimiento de

alojamiento para hospedarse.

2.7.8.7 Hipotesis 7
Los visitantes incorporan los medios digitales al momento de decidir sobre el
alojamiento, se estima que mas del 50% utilizo algiin medio de comunicacion
digital para conocer sobre el alojamiento donde hospedarse.

Revision
Se acepta la hipotesis, ya que el 65% utiliza medios de comunicacion digital para
informarse sobre el establecimiento de alojamiento, entre los principales

Facebook y paginas webs.

2.7.8.8 Hipotesis 8
El gasto promedio del visitante (por persona) en Ballenita es medio-bajo, se
estima que mas del 50% de encuestados no gaste mas de $50, juntando
servicios como alojamiento, alimentacion y transporte.

Revision
Se acepta la hipotesis, porque el 70% de los encuestados manifestdé no gastar

mas de $50 entre los servicios de alojamiento, restauracion y transportacion.
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2.7.8.9 Hipotesis 9
La alimentaciéon es considero el servicio con mayor importancia para los
visitantes en Ballenita, se estima que la mayoria de los encuestados encuentra
este servicio como muy importante en comparacion con otros servicios como el
transporte y el alojamiento.

Revision
Se acepta la hipoétesis, porque el 90% de los encuestados calificaron este

servicio como mas importante si se compara con los otros servicios.

2.7.8.10 Hipotesis 10
Las personas que visiten Ballenita también optan en utilizar el servicio de
alojamiento, se estima que la mayoria de los encuestados realiza la minima
estancia de una noche.

Revision
Se acepta la hipétesis, ya que el 43% de las personas encuestadas realizarian

su estancia en Ballenita minimo una noche y el 49% méximo de 2 a 3 noches.

2.7.8.11 Hipotesis 11
Las personas que utilizan el servicio de alojamiento también desayunarian en el
establecimiento, se estima que el 50% de los encuestados pagaria menos de
$20 por el servicio de alojamiento y desayuna (AD).

Revision
Se acepta la hipotesis ya que el 56% de los encuestados pagaria hasta 15$ por

el servicio de alojamiento y desayuno incluido
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APENDICE C

3.1 Prototipo de baja fidelidad

El prototipo de baja fidelidad responde a la propuesta de un plan de mejora, el
cual, se presenta a partir de las evaluaciones realizadas a las areas operativas
del Hostal el Faro, a través del analisis de los resultados para contribuir con

estrategias dentro de las actividades de las areas de reservacion y habitaciones.

Propésito: Disefiar un plan de mejora como herramienta de control para los

procedimientos de las areas operativas del hostal El Faro.
Alcance: A nivel interno aplicable al area de recepcion y habitaciones.
Estructura: El plan de mejora contempla el siguiente disefio

Area de recepcion:

¢ Plan de accion.
¢ Flujograma para los procedimientos de recepcion.

¢ Manual de uso para el sistema de reservas en Excel.

Area de habitaciones

¢ Flujograma para los procedimientos de limpieza.

e Manual de uso para estatus de habitaciones.

Presupuesto
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Area recepcion
Tabla C.1 Plan de Accion

Subprocesos | Objetivo Medio Estrategia Herramientas
Evaluador
En Contar con todas las -Disefiar un plan de reservas para registro de huéspedes.
reservacion | herramientas para el .
registro de P -Realizar seguimiento de la toma de reservaciones provisionales -Flujograma para
reservaciones. Rubrica o0 cotizadas. los procedimientos
aplicada al L,
. 3 — . T . de recepcion
Durante el Garantizar el correcto | area de -Verificar disponibilidad y reservaciones
Check-In proceso de registro recepcion
del huésped. segun -Sqllcnar siempre los documentos de identidad y registrar al “Manual de uso del
cada huésped correctamente.
Durante Identificar las subproceso sistema de reservas
Estancia nec;esidades del -Utilizar plantillas para verificar el status de las habitaciones. en disefiado en
huésped para lograr
una optima -Identificar y atender las solicitudes del huésped con respecto al | Excel
satisfaccion durante servicio de alimentacion.
Su estancia.
-Percatar cuando el huésped no pernocte en el establecimiento.
-Recibir las llaves del huésped en caso que lo requieran
Durante Garantizar el correcto -Registrar la salida del huésped.
Check-Out | funcionamiento del
establecimiento ante -Apartar un espacio exclusivo en recepcion para el cuidado de
la salida del huésped llaves.
-Informar adecuadamente a los demas departamentos la salida
del huésped.
Manejo de Registrar -Registro de ingresos por habitacion.
Caja ordenadamente el

flujo de efectivo.
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Tabla C.2 Descripcion del proceso - Reservas

No. | Secuencias de | Descripcién de Ejemplo de Responsable Resultado

actividades la actividad actividad esperado

1 Recepcién de | El personal “Buenas tarde Recepcionista. | Potencial
llamada. contesta las hostal El Faro le cliente

llamadas saluda en que atendido.
telefénicas podemos servirle”

para atender

las solicitudes

de reservas.

2 Preguntar El personal “¢Qué dia/ cuantos | Recepcionista. | Conocer el
fecha de pregunta la dias desea tiempo de
estadia y fecha de hospedarse, estadia
namero de llegada y salida | también me puede requerido del
personas. y cuantas indicar cuantas huésped,

personas personas sony en ademas del
quieren el caso de un nifio namero de
hospedarse, en | la edad?” personas.
el caso de que

sea un nifio

preguntar

cuantos afos

3 Huésped El huésped ‘Del 15a 17 de Potencial Huésped
proporciona indica la noche | enero, somos una huésped. indique de
datos de 0 noches que pareja y un nifio de forma precisa
estadia. desea 8 afios”. el tiempo de

pernoctar en el estadiay la
hostal y el cantidad de
namero de personas.
personas.

4 ¢ Revisar Verificar Verificar la Recepcionista. | Asegurar la
disponibilidad? | habitaciones disponibilidad de disponibilidad

disponibles habitaciones. de

mediante habitaciones
cuadro de antes de
disponibilidad, confirmarla al
en caso de que huésped.
haya

disponibilidad

saltar al paso

6, caso

contrario el 5

5 Recomendar Recomendar “Lamento Recepcionista | Ayudar a la

un hostal un hotel que se | comunicarle que persona a
adecue a la para esa fecha no encontrar un
necesidad del | contamos con alojamiento
huésped disponibilidad, sin similar al

embargo le
recomiendo el
hostal X que posee
las misma categoria
de este hostal’.

hostal El Faro.
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6 Sugerir Indicar o ‘Le asignaremos Recepcionista. | Informar al
habitaciones sugerir la una habitacion huésped el
y solicitar habitacion doble con una cama tipo de
datos de adecuada adicional, bafio habitacion que
reserva. segun las privado y agua reservara.

necesidades caliente. El hostal
del potencial cuenta con wifi,
huésped, parqueo gratis,
mencionando servicio de llamadas
las telefoénicas y
caracteristicas | television satelital.
de la Me indica su
habitacién y los | nombre, nUmero de
servicios cédula y correo”
disponibles.

solicitar sus

datos

personales.

7 ¢;Desea Confirmar si Para seguir con el Huésped

reservar? desea la proceso de reserva | potencial
reserva,si | || emeeeeee
decide seguir
con el proceso
saltarse al
paso 9, caso
contrario
dirigirse al 8.
8 Llamadas sin | Agradecer al Muchas gracias por | Recepcionista. | Brindar
reservaciones | huésped por su llamada, no dude informacion y
llamar a pesar | en volverse a atencion
de no haber comunicar con adecuada a
reservado Nosotros. las llamadas
telefénicas

9 Huésped El huésped A nombre de Juan Potencial Obtener los
proporciona indica los datos | Mercado Palacios, huésped. datos
datos personales mi nimero de personales del
personales como nombre | cédula es huésped para

completo y 1234567891 y mi Su registro en
namero de correo es el control de
cédula o juanpa@outllok.com reservas
pasaporte.

10 | Retroalimentar | Retroalimentar | Usted reserva una Recepcionista | Confirmar los
el proceso de | los datos habitacion doble datos junto al
reserva con el | proporcionados | desde el dia 15 huésped
huésped por el huésped | hasta 17 de enero, potencial.

para dos adultos y
un nifio con
desayuno incluido.
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11

Enviar correo
de
confirmacioén

El personal le
envia un
correo al
huésped para

A su correo le
llegara los datos
proporcionados e
informacion sobre la

Recepcionista

Enviar el
correo para
procurar que
la reserva sea

confirmar sus reserva y forma de de tipo
datos, ademas | pago garantizada.
en el correo se
indica la fecha
maximo de
pago, para
garantizar la
reserva.
12 | Despedir Mensaje de “Gracias por Recepcionista | Terminar la
agradecimiento | preferirnos, serd un llamada de
gusto entenderlos” forma cortes.
13 | ¢Huésped Verificar si el Huésped pago o no | Recepcionista | Conocer si la
pago la huésped pago | la habitacién habitacion
habitacion? 0 abono en la estara
fecha limite la ocupada o
habitacion. disponible
14
Eliminar Eliminar la Evitar
reserva no reserva | mememmmmemeeee- Recepcionista | inconvenientes
confirmada cambiando el como el no
status de show
reserva a
cancelada
15
Reserva Mantener el Garantizar la
confirmada estatus de las Recepcionista | reserva al
reserva | memmmmememeee- huésped
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Tabla C.3 Descripcion del proceso de Check-In

Llegada del El huésped arriba | El huésped llega Huésped Préximo
huésped al hostal al hostal huésped
Dar la El personaldala | “Hola buenas Recepcionista | Recibir a
bienvenida bienvenida al tardes, Hostal El todo tipo de
huésped Faro a su huésped.
disposicién, en
que le podemos
ayudar”.
¢ Tiene El personal “Cuenta con Recepcionista | Asegurarse Si
reserva? pregunta sobre la | reserva”. es un
reserva. De no huésped con
tener reservar reserva o es
seqguir paso 4, un walk-in.
caso contrario
saltar al salto 6.
¢ Revisar Verificar Verificar la Recepcionista. | Asegurar la
disponibilidad? | habitaciones disponibilidad de disponibilidad
disponibles habitaciones. de
mediante cuadro habitaciones
de disponibilidad, antes de
en caso de que confirmarla al
haya huésped.
disponibilidad
saltar al paso 7,
caso contrario
seguir con el 5.
Recomendar Recomendar un ‘Lamento Recepcionista | Ayudar a la
otro hostal hotel que se comunicarle que persona a
adecue a la para esa fecha no encontrar un
necesidad del contamos con alojamiento
huésped disponibilidad, sin similar al
embargo le hostal El
recomiendo el Faro.
hostal X que
posee las misma
categoria de este
hostal’.
Revisar la El personal Me permite su Recepcionista | Verificar los
reserva consulta su cédula. datos del
nombre y solicita huésped

el nUmero de
cedula, ademas
revisa en el
control de
reservas
(herramienta de
Excel
proporcionada)
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Check-in Registrar al Estimado Juan Recepcionista | Realizar un
huésped y Palacios, usted correcto
cambiar status de | reservo una check-in al
habitacion a habitacion doble huésped.
ocupada hasta el dia 17,

aqui tiene su llave,
el servicio de
desayuno esta
disponible desde
las 7:00 hasta las
9:30 de la
mafiana. Muchas
gracias por
preferirnos
estamos a su
disposicion

Huésped se Huésped toma las | Se le da las Huésped El huésped

dirige a su llaves y se dirige a | indicaciones y ocupe la

habitacion la habitacion ndmero de habitacion
asignada habitacion. reservada.
Tabla C.4 Descripcion del proceso-Durante la estancia

Atencion Atender al Prestar atencion a | Recepcionista | Atender de

durante la huésped durante | la necesidades del forma

estancia la estancia. huésped. adecuada al
huésped.

¢ El huésped Prestar atencion | El huésped Recepcionista | Conocer si el

desea servicio | a las solicitudes requiere un u area de huésped

ala del huésped servicio. habitaciones. | desea algun

habitacion? segun la servicio extra
capacidad del durante la
hotel. Si el estancia.
huésped no
desea el servicio
seguir paso 3,
caso contario
saltar al 4.

Indicar la El personal se Recepcionista

disposicién muestra u érea de

para atender predispuesto | = e habitaciones. |  -----------

cualquier para atender al

solicitud huésped

Atender la El personal El personal brinda | Recepcionista | Procurar

solicitud para procura atencion a las u area de brindar la

satisfacer la satisfacer la solicitudes del habitaciones. | mayor
necesidad del | necesidad del huésped. satisfaccion
huésped huésped durante posible
la estancia durante la
estancia
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Estar atento a | El personal El personal brinda | Recepcionista | Procurar
otras procura atencion a las u area de brindar la
solicitudes satisfacer la solicitudes del habitaciones. | mayor
necesidad del huésped. satisfaccion
huésped durante posible
la estancia durante la
estancia
Previa salida Proceso de El huésped se Huésped Salida del
del huésped salida del retira de la huésped
huésped habitacion para segun el dia
realizar el check- indicado.
out en recepcion
Tabla C.5 Descripcion del proceso- Check-out
El huésped se | El huésped se ‘Buenas tardes, ya | Huésped Salida del

retira de la
habitacion y
entrega las
llaves

acerca a
recepcion y
entrega las llaves

he desocupado la
habitacion, le
entrego la llave”.

huésped con
la entrega de
llaves.

Recepcién de

El recepcionista

Muchas gracias,

Recepcionista

Receptar las

llaves recepta la llave recepta la llave llaves para
préximos
usos
¢ Existieron El recepcionista Recepcionista Recepcionista | Verificar y
consumo revisa si existe indica si existen cobrar
consumos algun cargo de valores pendientes valores
extras o consumo extra de pago pendiente de
valores por determinado pago por
pendiente de concepto, sino parte del
pago? hubieron valores huésped.
pendiente saltar
al paso 5.
Cobrar valores | El recepcionista Estimado Juan Recepcionista | El pago del
pendiente le indica los Palacios, tiene un valores
valores consumo de pendientes
pendientes servicio la
habitacién de $5
Registrar la Registrar al Se procede a Recepcionista | Registrar
salida del huésped y registrar y cambiar salida para
huésped cambiar status status de proceder
de habitacion a habitacion informar al
vacante sucia area de
habitaciones
sobre el
estatus de la
habitacion
Despedir al Retirar al “Gracias por Recepcionista | Realizar un
huésped huésped con una | preferirnos, fue un correcto
afectuosa gusto atender chek-out
despedida. durante su agradeciendo
estadia”. al huésped.
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Tabla C.6 Diagrama de flujo de procesos-Recepcion

Subprocesos

Procedimientos areas de recepcion

Procedimientos huéspedes

RESERVACION

1. Recepcién de
llamadas

!

2. Preguntar fecha
de estadia y niumero
de personas

4. Existe
disponibilidad

.|

6. Sugerir
habitaciones y solicitar
datos para reservar

5. Recomendar | noO
unhostal

10. Retroalimentar el
proceso de reserva
con los huéspedes

v

11.Enviar correo de
confirmacion de
reserva

v

12. Despedir al
huésped

v

13.Verificar
<« NO el pago de la
habitacion

14. Eliminar
reserva

v S

15. Reserva

8. Agradecer confirmada

y colgar

3. Proporcionan
., datos de estadia
y personas

7. ¢Desea NO

reservar?

IS

<+«— 9. Proporcionan

datos personales

llamada »
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Subprocesos

Procedimientos areas de recepcion

Procedimientos huéspedes

CHECK-IN

5. Recomendar

otro hostal
TNO
NO
4. Revisar
disponibilidad
Sl
———

2. Dar la
bienvenida

<«— 3. Tiene reserva

y

6. Revisar la
reserva

!

7. Realizar el
check-in

1. Llegada del
huésped

8. Huésped se
- dirige a su

habitacion
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Subprocesos

Procedimientos areas de recepcion

Procedimientos huéspedes

DURANTE LA
ESTANCIA

1. Atencion
durante la
estancia

3. Indicar la
disposicion para
atender cualquier
solicitud

4. Atender la
solicitud para
satisfacer la
necesidad del
huésped

!

5. Estar atento a
otras solicitudes

NO 2. I_D(_esea
pa— servicio a la
habitacion
. Si
Previa salida del
s

huésped
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Subprocesos

Procedimientos areas de recepcién

Procedimientos huéspedes

-

¢
[5

_
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Manual de funcionamiento de control de reservas

El presente planing de reservas contiene informaciéon de habitaciones
clasificadas en codigos, teniendo 2 tipos de habitacion doble(DBL) vy
multiple(MLP). También cuenta con verificacion de disponibilidad de
habitaciones las cuales se ubican en 3 tonalidades, roja-habitacién ocupada(O),
verde-habitacion vacante(HV) y negra la misma que corresponde a habitaciones
con doble reservacion siendo la forma de indicar que se debe buscar otra

habitacion.

Para calcular los totales de una habitacion en el apartado de reservas, existen
reglas y costos adicionales que son ubicadas en la fila observacion.

Para las habitaciones dobles, no pueden exceder las 4 personas, por cada
persona adicional superior al maximo de plazas de esta habitacién que son 2 se

cancelara $10 adicional, pero todos los nifios pagan $10

Para las habitaciones multiples, no se puede exceder de las 9 personas.
Ademas, pasando las 5 personas, se cobra en excedente de $10 por personas

adicional hasta llegar a 9. Todos los nifios cancelan $10

La plantilla en el area de reservas, contiene la opcion “Reservada” o

“Cancelada”, con la finalidad de informar si se ejecutd o no la reserva.
Pasos pararealizar una reserva

Elegir con un solo click la pestafia de Nomina.
Elegir la opcion huéspedes en la parte superior de la hoja de calculo.

3. Llenar los datos de nombre, residencia, documento de identidad y correo
del cliente.

4. Verificar que los datos se encuentren correctamente completos.
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abitaciones

Nombres
iadrian Lopez

Reserva Disponib

Huéspedes

Residencia CL'Passport  Correo

Informe

Azuay 985036244 adrilop0s | _I

5. Seleccionar en la pestafia de Reserva.

A B

2
3 |Registro
4

D E F G H

Disponibilidad Informe

6. En el menu desplegable elegir el nombre del cliente.

Registro

Huespedes En

2
3
4
5
B

I.-i'u::r an Lopez _[_‘-'

I|A::Iriar1 Lopez 1

7. Ingresar la fecha completa de entrada y salida.

A B C D
Redgistro
Huespedes Entrada Salida Noches

Adrian Lopez | = | 1/1/2020 3/1/2020

fed

8. Ingresar el pax de adultos y nifilos en caso de haber.

9. Seleccionar el niUmero de habitacion.
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Registro

Huespedes Entrada
 |adrian Lopez E 1/1/2020

Salida

Informe

Disponibilidad

Tipo Habitacion
MLP

Habitacion
2

Noches Adultos Nifios
2 2

3/1/2020

10. Verificar la disponibilidad de la habitacion en la pestafia de Disponibilidad.

11.En caso de haber dobl

e ocupacion, elegir otro numero de habitacion.

Nomina |

Q

Disponibilidad

Reservs

MES ENERO

HV

mié

Doble Ccu

1/1/2020

12.Regresar a la pestafia de Reserva y verificar que no exista “ERROR” en
la columna de observaciones

13.El error se presenta debido al exceso de huéspedes en una misma
habitacion

14.Una vez completado informar el total facturado al cliente.

B Registro
Observacion  Total
+20 CX

Subtotal
43

Tipo Habitacion
MLP

Habitacion
2 7

Noches Adultos Niilos
2 2

Salida
3/1/2020

b |Huespedes Entrada
1/1/2020

b |Adrian Lopez
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15. También en la ventana de reservas se encuentra la opcién de status de

reserva. La misma que sirve para comprobar si la reserva se confirmé o

cancelo.
A B < D E F G H J K L N Q
1 Disponibilidad Informe
2
3 |Registro )
4
5 |Huespedes Entrada  Salida Noches Adultos Nifios Habitacion Tipo Habitacion Subtotal ~ Observacion  Total Status de Reserva
6 |Fernanda Coh 1/1/2020 3/1/2020 2 1 2 1 DBL 30 +10CX Reservada
7 |Fernanda Coh 1/1/2020  17/1/2020 16 6 MLP 192 Cancelada
&
9
10

16. A finales de mes se puede revisar los ingresos y la ocupacién de las

reservadas confirmadas por habitacion dando click en la pestafia informe.

Nomina Reserva Disponibilidad

Deupacion Origen Huespedes

MES INGRESO

Jeupacion por habitacién ENERO ENERO
1 0 1]
4 18 290

6
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Area habitaciones

Tabla C.7 Descripcion del proceso- habitacién vacante sucia

No. | Descripcion actividad Observaciones
1 | Verificar tipo de habitacion e ingresar
2 | Dejar la puerta abierta
3 | Abrir ventanas y cortinas
4 | ¢Revisar si existen objetos olvidados?
5 | Reportar a recepcién
6 | Destender las camas
7 | Sacar la lenceria sucia en el carro de Traer cambios sabanas y
camarero y dejar las sabanas limpias toallas para el tipo de
habitacion.
8 | Sacar la basura del bafio y cuarto
9 | Dirigirse al bafio
10 | Limpiar sanitario Utilizar detergente liquido,
guantes y cepillo de inodoro
11 | Limpiar Lavado Detergente liquido, guantes y
esponja
12 | Limpiar espejos Pafio seco y pafio semi-
hdmedo
13 | Limpiar zona de ducha Cloro diluido en agua,
guantes y escoba
14 | Limpiar el piso Cloro diluido, escoba y
trapeador
15 | Salir del baiio
16 | Regresar al cuarto
17 | Tender las camas
18 | Limpiar vidrios Pafio seco y semi-himedo
19 | Limpiar muebleria Pafo seco
20 | Acomodar muebleria
21 | Revisar luz, agua, television, teléfono
22 | ¢Sialgo falla?
23 | Reportar a recepcion
24 | Limpiar piso de habitacion Escoba y trapeador
25 | Cerrar ventanas y cortinas
26 | Aromatizar habitacion Spray o pastilla aromatizante
27 | Revision final
28 | Cambiar status a limpio e inspeccionado
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Tabla C.8 Descripcion del proceso- Habitacion ocupada

No. | Descripcién actividad Observaciones
1 | Tocar la puerta 3 veces
2 | Verificar si el huésped se encuentra
3 | Salir de la habitacion
4 | Recoger la ropa y ubicarla en una silla
5 | Limpiar muebleria Pafio seco
6 | Tender camas
7 | Aromatizar habitacién Spray o pastilla
aromatizante
8 | Dirigirse al bafio
9 | Verificar si reemplaza suministro
10 | Remplazar
11 | Ordenar toallas
12 | Sacar la basura
13 | Limpiar piso de bafio Cloro diluido, escoba y
trapeador
14 | Limpiar piso de habitacién Escoba y trapeador
15 | Salir de habitacién y cambiar status
Tabla C.9 Descripcion del proceso- Habitacién vacante limpia
No. | Descripcion actividad Observaciones
1 | Ingresar a la habitacién
2 | Ventilar habitacién
3 | Limpiar muebleria Pafio seco
4 | Limpiar piso Escoba y trapeador
5 | Verificar los suministros
6 | Completar o reponer
7 | Aromatizar habitacion Spray o pastilla
aromatizante
8 | Verificar luces, teléfono, agua, television
9 | Reportar
10 | Salir de habitacién y cambiar status a

inspeccionada
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Tabla C.10 Diagrama de flujo de procesos- Area de habitaciones

Status de habitacion

Procedimiento por estatus

Habitacién vacante sucia

2. Dejar la puerta
abierta

1. Verificar tipo de
habitaciéon e ingresar

3. Abrir ventanas y
cortinas

5. Reportar a
recepcion

6. Destender las
camas

7. Sacar la lenceria

sucia en el carro de

camarero y dejar las
sabanas limpias

v

9. Dirigirse al bafio |

8. Sacar la basura
del cuarto y bafio

v

10. Limpiar 11. Limpiar
Sanitario Sanitario

13. Limpiar zona | 12. Limpiar
de ducha A Espejos

\ 4

14. Limpiar piso

15. Salir del barfio

Y

17. Tender las
camas

16. Regresar al
cuarto
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v

18. Limpiar Vidrios

A 4

19. Limpiar
muebleria

v

21. Revisar, agua,
luz teléfono

20. Acomodar
muebleria

'

22. ¢ Sialgo
falla?

23. Reportar a
recepciéon

24. Limpiar piso de
habitaciéon

25. Cerrar
ventanas y cortinas

27. Revision final

A

26. Aromatizar
habitacion

\ 4

28. Cambiar status
a limpio e
inspeccionado
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Status de habitacion

Procedimiento por estatus

Habitacion Ocupada

1. Tocar la puerta 3
veces

NO
2 .Verificar si e
huésped se

4. Recoger la ropa
y ubicarla en una

encuentra _
silla
y
3. Salir de la 5. Limpiar la
habitaciéon muebleria

7. Aromatizar

A

habitacién

6. Tender las
camas

A 4

8. Dirigirse al bafio

SI

9.Ver Verifica
si reemplaza
uministro

NO

10. Reemplazar

11. Ordenar toallas

A 4

12. Sacar la basura

14. Limpiar piso de

habitacién

13. Limpiar piso de
bafo

A 4

y cambiar status

15. Salir de habitacién
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Status de habitacion

Procedimiento por estatus

Habitacion vacante Limpia

1. Ingresar a la
habitacion

4. Limpiar piso

2. Ventilar
habitacién

7. Aromatizar
habitacién

8.Verificar

luces, teléfono,

3. Limpiar
muebleria

6. Completar o
reponer

S|

9. Reportar a
recepcion

10. Salir de la
habitacién

—

11. Cambiar status
a inspeccionada
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Manual de funcionamiento de estatus de las habitaciones

Para el correcto entendimiento del estatus de habitaciones se muestra el

siguiente glosario de terminologias a aplicarse:

DBL: Habitacion doble

MLP: Habitacién multiple

DI: Dirty o sucio

CL: Clean o limpio

IP: Inspeccionado

OS: Out of service o fuera de servicio
OCC: Habitacion ocupada

VAC: Habitacion vacante

Luego de conocer los términos a emplearse, el funcionamiento para controlar el
status de habitaciones es interdepartamental, lo que quiere decir, que los
departamentos de recepcion y habitaciones compartiran el mismo archivo con la

misma informacién en tiempo real.

Room |Type room
1 DBL
2 DBL
3 DBL
4 DBL
5 MLP
6 MLP
7 MLP
8 MLP

Cada status de habitacion esta demarcado por un color diferente a los demas.
El recepcionista al momento de realizar el check-out al huésped, esta encargado
de modificar el status de ocupacion de ocupado a vacante y enmarcar el estatus
de habitacion sucia, una vez realizado el mismo, el area de habitaciones
reconoce que habitaciones estan sucias y la ocupaciéon de las mismas a lo que
procede a limpiar segun el caso. Una vez limpiadas las habitaciones el
encargado de habitaciones debera modificar el estado de dirty a clean. En caso
de encontrar desperfectos a en la habitacion debera colocar el estado negro o
fuera de servicio y notificar el desperfecto. Para el caso de una habitacion
vacante no ocupada el recepcionista debera cambiar el estado de inspeccionada
a limpia para que el encargado de habitaciones realice el proceso para
habitaciones limpias vacantes no ocupadas.
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Presupuesto

Se considerar a continuacion las herramientas computarizadas y la adecuacion

de un espacio apropiado para el area de recepcion.

Tabla C.11 Presupuesto recepcién

COSTOS DIRECTOS

Equipo de oficina CANTIDAD TOTAL
Computadora de escritorio 1 $688
Muebles (escntc,)rlo, sillay 1 $500

estanteria)
TOTAL $1188

Se consideran a continuacion los equipos y suministros de limpieza necesarios

para el area de habitaciones del hostal El Faro.

Tabla C.12 Presupuesto habitaciones

COSTOS SUMINISTROS
SUMINISTROS DE LIMPIEZA CANTIDAD TOTAL
Carro de limpieza 1 $100
Racks portamaletas 8 $440
Computadora 1 $250
TOTAL $790

3.2 Validacién de prototipo de baja

El primer prototipo de baja fidelidad, consistio en un plan de mejora que abarcaba
las estrategias a tomar para cada subproceso de recepcidén, ademas de una
plantilla para el control de reservas en Excel; para el area de habitaciones se
incluyd un flujograma de actividades a realizarse por cada estatus de habitacion

y un presupuesto para ambas areas.
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Preguntas

¢, Considera factible la implementacién del plan de mejora?

¢ El prototipo engloba funciones y actividades acorde al area que se presenta?
¢ El control de reservas cubre las necesidades del establecimiento?

¢Las areas de reservacion y habitaciones pueden trabajar en conjunto con la
plantilla de control de estado de habitaciones?

¢ El segmento de mercado al cual debe estar enfocado el hostal en temporadas
altas es el correcto?

¢, Se muestra de acuerdo con el presupuesto?

¢ Se indican tarifas dispuesta a la capacidad de pago del turista y ganancia del
establecimiento?

Tabla C.133 Validacién de prototipo

Cargo Nombre Observaciones y sugerencias

Docente en | Raizza Maquizaca | En el disefio del plan de mejora, pero es necesario
Hoteleria .
que abarque ademas del control de reservas, un
estatus de habitaciones que sea compartido con el
area de recepcion en linea. La presentacion esta
muy buena y la plantilla de reservacion muy
completa. Realizar flujogramas para las &reas
operativas de recepcion y un manual de aplicacién

de los controles elaborados.

Colaborador Jhon Zambrano Es muy facil de wusar y contiene todas
Hostal ordenadamente los tipos de habitaciones, ademas
el presupuesto para la implementacion de dichos

planes puede ser costeados.

Ex colaborador | Alonso Valdivia La plantilla le sirve mucho al Hostal para controlar

en hostales . . .
y los datos de las personas, pero seria conveniente si

hoteles de

Santa Elena mostrara los ingresos obtenidos por habitacion, esta

es un comienzo de digitalizar al establecimiento.
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Recepcionista

lvana Romero

Estd muy bien especificado las actividades,
complementar con una eficiente oferta de las
habitaciones, si se puede incluir horas de llegadas
para cobrar valores extras por estos servicios, si es
posible durante la reserva solicitar garantias o
alguna forma de pago, incluir en el sistema una
confirmacién y cancelacion de reservas. Aprovechar
los datos de correo electrénico para enviar encuesta
de satisfaccion para darle un valor agregado al
establecimiento. En el presupuesto incluir uniformes

para darle mas formalidad al establecimiento.

Recepcionista

Fernanda Delgado

Para ser recién un comienzo el control de reservas
esta muy bien, pues uno de los problemas de estos
hostales es que no tienen la capacidad financiera de
costear un sistema de reserva de grandes
empresas hoteleras. Si se desea dar un servicio
mas personalizado puedes especificar una manera
de responder las llamadas que inciten reacciones
positivas al huésped. También realiza un control de
la limpieza de habitaciones, pueden ser fichas
manuales, para saber la hora y quién estuvo a cargo
de la limpieza. Por lo visto el sistema de reservas
cubre muchos puntos importantes en cuanto a las

reservas.

Servicio al
cliente

Gabriela Caifizares

Pienso que el plan de accién es el correcto segln
los procesos mas bajos del establecimiento, es una
manera de mejorar la satisfaccion del cliente ya que
los procesos estan mas claros y ayuda a un agil

servicio tanto en las reservas como en la limpieza.
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3.3 Segundo prototipo de baja fidelidad

El prototipo corregido incluyo nuevas opciones en el control de reservaciones,
como la posibilidad de confirmar o cancelar una reserva, ingresos por tipo de
habitaciones, valores adicionales por nimero de personas en una habitacién y
limite de personas.

A su vez se disefi6 un flujograma que indique las actividades a realizar para cada
subproceso en el area de recepcion. Para el area de habitaciones se elaboré un
control de estatus de habitaciones, el mismo que indica el estado de limpieza de

una habitacién y que la misma pueda ser revisada interdepartamentalmente.
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APENDICE D

4.1 Guia semiestructurada para entrevistas.

Preguntas para administrador
¢,Cuantos empleados tiene a cargo, tienen funciones definidas?
¢, Qué servicios oferta el establecimiento?

¢, Cuél es el primer contacto de los clientes con el hostal, via que medio

reservan?
¢,Cuenta con algun sistema de reservas?
¢ Tiene clientes que han regresado al hostal?
¢ Su hostal tiene las ganancias esperadas?
¢ Estaria dispuesto a invertir?
Preguntas para competidores
¢,Cuadles son las épocas donde mas recibe huéspedes?
¢, Cual cree gue es el principal motivo de visita a Ballenita?
¢,Cree que faltan mas atractivos que inciten la estancia del turista?
¢, Los medios de transporte para acceder a Ballenita son eficientes?
¢, Qué servicios ofrece el establecimiento?
¢ Utiliza estrategias para atraer a los clientes en temporadas altas?

¢ Piensa que el turismo de segunda residencia afecta a los establecimientos de

alojamiento?
Preguntas para turistas en Ballenita
¢ En qué fechas usted visita Ballenita?
¢, Qué es lo que le atrae de Ballenita?
¢ Piensa que la seguridad afecta la visita de Ballenita?

¢, Qué opina con respecto a la playa de Ballenita?
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¢,Dé que parte del Ecuador es usted?
¢,Cuando visita Ballenita en que medio realiza el viaje?
¢,Con quienes visita Ballenita?
¢, Piensa que a Ballenita le hace faltan mas atractivos?
Preguntas para colaborador del hostal
¢,Cual es su cargo dentro de este establecimiento?
¢, Qué tareas realiza en el establecimiento?
¢, Cual es su material de trabajo?
¢, Qué tipo de huéspedes atiende?
¢, Qué servicios solicitan los huéspedes?
¢, Qué le gustaria mejorar en el establecimiento?
Preguntas para experto en hotel
¢, Qué opina sobre los establecimientos de alojamiento en el sector costero?

¢,Cuadles son los factores que determinan las personas para escoger el

alojamiento?
¢A qué se dedica actualmente, en qué tipos de establecimiento ha trabajado?

¢, Como huésped en diferentes tipos de establecimiento, cuales son los

servicios que usted prefiere?

¢, Qué tipo de acciones contribuirian a perfeccionar el servicio al huésped en

hostales pequefios?

¢, Qué inconveniente y problemas tuvo que afrontar cuando trabajaba en los

diferentes tipos de establecimientos?
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4.2 Resumen de ideas relevantes de las entrevistas realizadas

Administrador- Marco Chiriboga

A su punto de vista, el turismo de segunda residencia tiene grandes

repercusiones en los negocios de alojamientos.
El cliente en su mayoria son personas que cuentan con vehiculo propio.

Las reservas las realiza por teléfono, en muchas ocasiones dejaba el nimero

de cuenta bancaria para el depésito, pero ha dejado de hacerlo.
Sus clientes son de la sierra, El Oro y Manabi.

Desde que se construyo la nueva ruta en bafios de Atahualpa que conecta la
carretera con la ruta del Spondylus a la altura de Monteverde, sus ventas se

han visto sumamente afectadas.
Esta certificado como un Hostal de 3 estrellas segun el ministerio de turismo.
Cuenta con bitacoras para anotar las reservas, trabaja con RICE.

La infraestructura del local esta sumamente deteriorada por la falta de

mantenimiento.

Tiene clientes que regresan al hostal, pero no considera a estos como una

base de datos.

Tiene 1 empleado a cargo, sin sueldo fijo y capacitado para todo tipo de

circunstancias.

Cuando comenzé la apertura del establecimiento tenia estructurado los
costes en el precio de venta de habitaciones, pero hoy en dia no ha

actualizado dichos datos.

Su Unico medio de difusion es Facebook, no tiene mucha amigabilidad con la

tecnologia.
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Actualmente ve a su negocio como un medio de entretenimiento para pasar

sus dias de jubilacion.

Estaria dispuesto a invertir solamente si esta seguro que recuperara la

inversion.

Colaborador John Zambrano

Se encarga de recibir a los huéspedes y atenderlos a su llegada.

También se encarga de limpiar las habitaciones y mantenerlas lista a la hora
de llegada del huésped.

Utiliza cloro, ambientador, pafios y otros materiales para limpiar las
habitaciones.

Las reservas por Facebook han disminuido y el tipo de huésped que pernocta
aqui son los viajeros que se encuentran viajando o trabajadores de la zona.
Los huéspedes solicitan alguna vez el desayuno, mientras otros solo solicitan
bebidas como gaseosas o agua.

También se les recomienda que atractivos de la zona pueden visitar.

Le gustaria poder aprender mas profesionalmente sobre como manejar este
tipo de negocio y como atender al huésped para brindar la satisfaccidén

deseada.

Competidores

Hostel Black Point- Soria Medina

El turismo es por temporada, los fines de semana vienen personas de

Guayaquil.
De enero a mayo viene mas gente.

Aumento su afluencia por la construccion del malecén, pero ya poco a poco

se pierde el interés.

En temporadas bajas no se puede vivir del alojamiento, pero en temporadas

altas tiene muchos ingresos.
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Existe turismo de segunda residencia en la zona.

Se tiene que trabajar mucho en el cuidado de las playas.

Existe una carencia de servicios complementarios (cajeros, despensas)
El medio de transporte es eficiente.

En la noche la falta de gente ocasiona una inseguridad.

No existe muchos atractivos que llamen la atencion.

El hostal es familiar.

Su cliente en mayor proporcion son familias por los servicios que ofrece

(cocina, wifi).
Su cliente llega por recomendacion y comentarios de su pagina.

Los turistas han dejado de pernoctar por largas estancias, ahora frecuentan

hospedarse por 1 o 2 dias.

La falta de promocidén ocasiona un desconocimiento de la zona.
No se incentiva al turista a visitar ballenita, no existen eventos.
Este afio ha tenido mucha recesion de turistas.

No existe un control en el mantenimiento de la infraestructura, pues se han

robado las llaves de banos.

No existe tachos cercanos en la playa por lo que se debe subir para depositar

los desperdicios.

Detalla que la gente regresa por los servicios.

Hostal Eddys

Ballenita es muy temporal.

Las personas que visitan ballenita solo vienen de pasada por el malecon.
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Hace falta més atractivos.

En feriados tiene una alta ocupacion.

Viernes, sdbado y domingo son los dias en los que tiene mas clientes.
Se presta a ofrecer descuentos por volumen y tiempo de estancia.
El transporte a partir del afio 2015 se renovo.

Tiene empleados ocasionalmente.

Tiene huéspedes extranjeros, que tienen larga estancia.

Los extranjeros se guian por mapas y resefias historicas.

El duefio del hostal tiene comunicaciones con gente de otros paises.
Los taxis le llevan clientes por una comision.

El turista que viene a ballenita es de grupo familiar.

Maneja diferentes tarifas de habitaciones por temporadas.

Turista segunda residencia

El transporte que utiliza para llegar al destino es interprovincial.
Internamente se desplaza en vehiculo privado.

Sus motivaciones para venir a ballenita son para descansar, viajar.
Visita el centro de ballenita para almorzar solamente.

Cada vez que visita ballenita se dirige al malecon

En el tiempo que ha visitado Ballenita reconoce que ha tenido un progreso,
pero le gustaria mejorar muchas cosas. La gente solo se centraba en Salinas
y se olvidaba de Santa Elena.
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La inseguridad reconoce que viene ligado a problemas en todo el Ecuador.
Visita Ballenita cada vez que puede, en un promedio de cada 8 dias.

Las algas que llegan con la marea ensucian las playas de ballenita.

Las autoridades no se preocupan mucho por el mantenimiento de las playas.
El turista es de Guayaquil.

El viene en familia y se entera por amigos de los sitios de alojamiento.

El turista viene visitando salinas y se hospeda en ballenita por la tranquilidad.

Turista- Cecilia Valdivia

Viene desde Quito

Visita Santa Elena cuando es feriado y acostumbra pasear por el malecén de

Ballenita cada vez que lo visita.

Cuenta que existe muy poca oferta turistica en la playa de Ballenita, no

encuentra actividades interesantes.

Elige quedarse en casa de familiares 0 amigos cada vez que viaja a la costa,

pues le resulta mas econdémico.
Detalla que en Ballenita también le faltan restaurantes y mayor promocion.

Se moviliza en vehiculo particular y en el caso de elegir un establecimiento

lo hace basado en precios y servicios como desayuno

Turista- Pablo Arias

Viene desde Cumbaya ubicado en la provincia de Pichincha
Viaja en parejas

Para elegir un establecimiento ve factores como el precio, ubicacion y si tiene

parqueos.
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Evita frecuentar sectores conglomerados de personas.

En ballenita se les complica el acceso a servicios complementarios como

cajeros, gasolineras

Utiliza OTAs cuando viaja a lugares desconocidos, pero procura regresar al

establecimiento de su anterior visita

Experto en Hoteleria- Alonso Valdivia

Durante las llamadas temporadas altas, el perfil costero es muy competitivo.
Existe una falta de control de las autoridades.

Los clientes que visitan la costa, son mayores de edad por lo que no estan
acostumbrados a reservar por medios digitales, esto también por la cercania

del destino.

Existe una descentralizacion de los establecimientos de alojamientos por lo

gue cada uno actda a su manera.

Los ingresos que ser perciben anualmente los establecimientos de
alojamientos ubicados en la periferia de Santa Elena como Ballenita alcanzan
solo para cubrir las reparaciones y mantenimiento del establecimiento por lo

gue no arriesgan a mejoras de sus sistemas.

No existe interés de parte de las autoridades locales en fomentar la calidad
de los establecimientos, por lo que la categoria de los hostales y hosterias

no tiene influencia alguna hacia la decision del turista.

Existen diferentes tipos de alojamiento turisticos, algunas por su categoria
cuentan con mejores servicios que otros y se encuentran promocionados en
diferentes plataformas digitales.

Las personas son muy distintas la mayoria buscan satisfacer la necesidad de
pernoctar a precios relativamente econémicos, ya que buscan invertir mas en
alimentos o sitios de esparcimiento, sin embargo, existen huéspedes que

buscan que todos estos servicios se concentren en el establecimiento.
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He colaborado en hostales pequefios en su capacidad y también grandes
cuyos servicios son mas amplios en el sector de Santa Elena.

Las capacitaciones para mejorar el servicio y la atencion al huésped son muy
importantes.

El EMOTURISMO de Santa Elena busca que los sectores que atienden a los
turistas se unan para ofrecer la mejor estadia al huésped

Venian diferentes tipos de turistas de diferentes nacionalidades y no hablaba
un nivel de inglés intermedio, le hubiera gustado atender mejor a este tipo de

turista.
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