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RESUMEN EJECUTIVO
Ecuador es un pais de contrastes, tiene varios atractivos naturales y manifestaciones culturales que
atraen a turistas nacionales y extranjeros. Su gran potencial turistico requiere de servicios
complementarios acorde a las expectativas de la demanda, misma que cada vez es mas exigente.
Los servicios de alojamiento y de alimentacion son importantes, estos influyen en la experiencia
del turista en un cierto destino. El desarrollo de la investigacion se enfoca en evaluar las
condiciones de calidad en la prestacion de estos servicios en la parroquia La Esperanza. Se
pretende determinar el nivel de cumplimiento de la normativa legal en torno a la tematica de
calidad, ya que las diferentes instituciones que manejan la actividad turistica tienen un grado de
participacién en emitir reglamentos que permitan el correcto funcionamiento de los
establecimientos turisticos. Se ha realizado un estudio de mercado para conocer el perfil del cliente
gue hace uso de los servicios de alojamiento y alimentacion y el nivel de satisfaccion. Por otro
lado, La metodologia idonea para evaluar la calidad se ha establecido mediante la obtencion de
parametros que evalia el MINTUR y también de proyectos comunitarios que tienen caracteristicas
similares al area de estudio. El uso de métodos de investigacion adecuados como el analitico-
sintético y el histdrico ldgico; técnicas como: entrevistas, encuestas para evaluar la percepcion de
calidad de los clientes que adquieren los servicios de alojamiento y alimentacion en el area de
estudio; las respuestas reflejan un alto porcentaje de satisfaccion de las personas encuestadas Por
otro lado, el uso de fichas de campo donde se han incluido aspectos generales que toma en cuenta
el MINTUR para evaluar los establecimientos de alojamiento, ademas la observacién directa.
Como resultado se ha establecido estrategias para mejorar la calidad de los emprendimientos que
brindan servicios turisticos en la parroquia La Esperanza teniendo en cuenta las sugerencias de los

consumidores y la realidad situacional del objeto de estudio.



ABSTRACT
Ecuador is a country of contrasts, it has several natural attractions and cultural events which attract
inner and external tourism. Its great tourist potential requires complementary services according
to the expectations of demand, which is constantly increasing. Accommodation and food services
are important, they influence the experience of the tourist in a certain destination. The development
of the research is focused on evaluating the quality conditions in the provision of these services in
“La Esperanza” parish. The objective of this research is to determine the level of compliance with
the legal regulations regarding quality standards, as different institutions which manage tourism
have a degree of participation in issuing regulations that allow the proper functioning of tourist
establishments. A market study has been conducted to know the profile of the client who makes
use of the accommodation and food services and their level of satisfaction. On the other hand, the
ideal methodology for assessing quality has been established by obtaining parameters that evaluate
the Ministry of Tourism (MINTUR) and community projects that have similar characteristics to
the study area. The use of adequate research methods such as analytical-synthetic and logical
historical; techniques such as: interviews, surveys to assess the perception of quality of clients who
use accommodation and food services in the study area; the responses reflect a high percentage of
satisfaction among the surveyed people. Also, the use of field tokens where general aspects
considered by the MINTUR to evaluate accommodation establishments, as well as direct
observation have been included. As a result, strategies have been established to improve the quality
of the entrepreneurship which provide tourist services in “La Esperanza” parish, considering the

suggestions of the consumers and the situational reality of the object of study.
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PRESENTACION
La investigacion realizada sobre la evaluacion de las condiciones de calidad en la
prestacion de los servicios turisticos en la parroquia La Esperanza se compone de cinco capitulos,

mismos que a continuacion se detallan:

CAPITULO |, PROBLEMA DE INVESTIGACION. - se encuentra planteado el problema

a investigarse y los objetivos respectivos.

CAPITULO II, MARCO TEORICO. - expone el contenido cientifico en base a varios
autores, se presenta la fundamentacion tedrica para comprender los significados y enfoques de

terminologias relacionadas con la temética.

CAPITULO Ill, METODOLOGIA DE INVESTIGACION. - describe los métodos, las
técnicas e instrumentos empleados para el desarrollo de la investigacion, asi como la poblacion y

muestra.

CAPITULO IV, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS. -
Integra el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos con la aplicacion de cada

instrumento.

CAPITULO V, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. - se propone conclusiones
y recomendaciones en base a cada objetivo especifico y la realidad situacional encontrada a partir

del analisis e interpretacién de los resultados.
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INTRODUCCION

La actividad turistica ha ido creciendo en los ultimos afios, se ha constituido como una
importante fuente de ingresos econdmicos para el Ecuador; la demanda se incrementa y por
consiguiente la oferta debe mejorar cada vez mas; por tal motivo es importante tener una
infraestructura adecuada, ofertar productos y servicios de calidad que cumplan con las exigencias
y expectativas de los clientes.

La calidad es un requerimiento importante en la industria turistica cuyo juez es el cliente
quien cada vez estd mas informado. La parroquia La Esperanza, localizada en el canton Ibarra,
provincia de Imbabura tiene atractivos naturales que captan la atencion de turistas nacionales y
extranjeros, poco a poco se ha desarrollado la actividad turistica con las modalidades de
ecoturismo, turismo rural.

Es importante la oferta de servicios turisticos de calidad tanto en alojamiento como en
alimentacion, por tal motivo se desarrolla la investigacion, para conocer las condiciones de calidad
en las prestaciones de los servicios turisticos en la parroquia e identificar falencias para aportar
con sugerencias de mejora y lograr la plena satisfaccion del cliente.

Los servicios de alojamiento y restauracién deben cumplir con requerimientos, es asi como
la normativa legal vigente desempefia un papel importante, inclusive para el desarrollo de

metodologias que permitan evaluar la calidad.
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CAPITULO I
1.1. CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.1. Antecedentes

El sector turistico aporta a nivel mundial con el 9,8% PIB, empleando a una de cada 11
personas en el planeta, lo que equivale en promedio a 277 millones de personas, segun el Consejo
Mundial de Viajes y Turismo. En el tercer trimestre del 2016, con méas de 1.075 millones de dolares
en ingresos, el turismo continué como la tercera fuente de ingresos no petroleros detras del banano
y camaron, contribuyendo de manera directa con el 2,1% del PIB nacional y de manera indirecta
con el 5,1%, acorde a la informacion publicada por laWTTC (World Travel and Tourism Council).

La actividad turistica en el Ecuador ha crecido de manera acelerada en los ultimos afios,
ocupando tercer rubro en la economia del Ecuador; en el 2014 se registraron mas de 23.096 mil
establecimientos turisticos y mas de 100 mil personas vinculadas directamente a la actividad
turistica. Es asi como al ritmo acelerado que el turismo crece, las exigencias de los usuarios
también; por tal motivo se requiere que los servicios retinan estandares de calidad para lograr la
satisfaccion de los clientes.

No existe calidad sin servicio, ni servicio sin calidad, son dimensiones que siempre estan
presentes de manera articulada, para el beneficio y satisfaccion de las necesidades demandadas por
el hombre (Vargas Quifiones, Martha Elena, Aldana de Vega, 2011).

Ofrecer servicios de calidad, estimular las inversiones turisticas y fortalecer la promocién
interna y externa del potencial turistico de Ecuador, fueron los principales ejes de accion del
Ministerio de Turismo de Ecuador durante 2015; afio que fue declarado el Afo de la Calidad

Turistica; pues uno de cada 20 empleos se encuentra en este sector terciario. Es asi como 278
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empresas de la ciudad de Quito, Ecuador cuentan con la marca Q otorgada por el Sistema Nacional
de Calidad Turistica del MINTUR.

Las campafias que ha promovido el gobierno para dar a conocer los atractivos naturales y
manifestaciones culturales como: Ecuador Ama la vida, Ecuador Potencia turistica, All you need
is Ecuador; tienen ademas el objetivo de motivar a los prestadores de servicios la mejora continua
de los mismos y también lograr la competitividad frente a otros destinos. Segun las estadisticas
manejadas por el Gobierno Provincial de Imbabura, el turismo en la provincia ha crecido un 8,3%
en el afio 2014 con respecto al afio anterior, y los establecimientos turisticos han crecido en un
3,3%; se encuentra entre las 5 provincias receptoras de turismo.

El cantdn Ibarra y sus parroquias rurales ofrecen a sus visitantes algunas modalidades de
turismo; mismas que se han ido desarrollando en el transcurso del tiempo. La calidad es concebida
como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su especie. En sentido absoluto, buena calidad, su
periodicidad o excelencia.

Los estandares de calidad turistica son de alta importancia y determinan fuertemente la
llegada de los turistas a un lugar, dejando de lado aquellos destinos que no satisfacen las
expectativas. Cabe indicar que la calidad no necesariamente supone altos costos, sino mas bien, al
cumplimiento de requisitos minimos establecidos a cualquier escala de gasto, que permita la
satisfaccion de los clientes, sin dejar de lado la proteccion del medio ambiente y cultura de las

zonas vinculadas al turismo.
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1.1.2. Planteamiento del problema

Las causas y efectos que se han identificado en torno al problema; es el desconocimiento
de las condiciones de la calidad en los servicios turisticos ofertados, de la aplicacion de estandares
de calidad, que se pongan en practica en los emprendimientos, esto es, requisitos minimos sobre
normas de calidad, que garanticen la estandarizacion del servicio, en donde todos y todas las
personas que sean atendidas, evidencien un esmero por parte de los emprendedores turisticos y
esto a su vez permita incrementar la oferta y demanda turistica.

La problematica ademas parte de muchos factores como: el desconocimiento técnico de la
calidad turistica por parte de la poblacién local, misma que surge por la deficiente o falta de
formacion y preparacion técnica por parte de los habitantes de la comunidad, donde la mayoria de
poblacién que oferta los diferentes servicios tienen una preparacion de instruccion primaria y
secundaria; mismos que no desarrollan las actividades turisticas de la mejor manera; ademas el
escaso involucramiento de profesionales de turismo en la parroquia La Esperanza genera la
prestacion de los servicios de manera empirica en estos lugares que poseen una variedad de
atractivos naturales y manifestaciones culturales.

Por lo tanto, es necesario articular un trabajo multidisciplinario con profesionales técnicos
para tomar en cuenta a otros lugares que también realizan actividades turisticas, con la intension
de complementarse y presentar paquetes mas completos y atractivos que permitan incrementar la
oferta y demanda turistica. La insuficiente capacitacidn en terminologias relacionadas a la calidad
turistica en la prestacion de los diferentes servicios es un factor que influye mucho en el
desconocimiento de las condiciones de la calidad.

El insuficiente apoyo de entidades gubernamentales como: GAD Municipal, Gobierno

Provincial de Imbabura, Prefectura, MINTUR; mismos que deberian apoyar y motivar los
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diferentes emprendimientos desarrollados por las personas para mejorar su calidad de vida,
brindandoles herramientas basicas que les permita tener una tecnificacion en todas las actividades
que realizan.

Existen limitados convenios con instituciones publicas como universidades, instituciones
privadas para generar una cooperacion bilateral en capacitacion a personal que brindan servicios
en la parroquia La Esperanza. Todos estos aspectos generan insatisfaccion de los turistas que
reciben los servicios; es necesario identificar las condiciones de calidad en la prestacion de los
servicios turisticos en la parroquia, cuya intencion es ofrecer un turismo sustentable, solidario y
de calidad a los visitantes y una alternativa de trabajo interesante, justo y significativo para sus
miembros.

La mayoria de las personas que desarrollan el turismo en esta parroquia tienen un limitado
acceso a servicios basicos (agua, luz, tecnologia) limitantes que generan una inadecuada prestacién
de servicios a turistas que visitan el lugar. De acuerdo con la Organizacién Mundial de Turismo
“la calidad total es la apuesta mas segura para lograr la competitividad. Es decir, las organizaciones
turisticas deben garantizar a los clientes que son capaces de responder a sus necesidades, deseos y
expectativas, mejor que los competidores. Su objetivo es claro; satisfacer a los clientes en todos
los &mbitos, logrando de esta manera beneficios mutuos para visitantes empresas y residentes.

Aumentar la productividad, efectividad y utilidad de los emprendimientos que ofertan estos
servicios, ademas asegurar la satisfaccion de los clientes internos y externos; pues de ellos depende
la perdurabilidad y viabilidad de los emprendimientos en el mercado. Tener criterios de medicion
e indicadores dentro de la empresa es vital. Todo esto se resume en la prestacion correcta de
productos y servicios, clientes satisfechos y fidelizados, mejora de la calidad de vida de la

poblacidn, generacion de una cultura organizacional enfocada a cumplir con los requisitos de los
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clientes, cambio en la mentalidad de la poblacion y también la mejora continua en la calidad de
los procesos utilizados, servicios y productos.
1.1.3. Formulacion del problema

¢ Cuales son las condiciones de calidad que prestan los servicios turisticos en la parroquia La
Esperanza?
1.1.4. Objeto de estudio

Condiciones de calidad que prestan los servicios turisticos en la parroguia La Esperanza.
1.2 Descripcidon del area de estudio

La Esperanza es una parroquia rural perteneciente al canton lIbarra, provincia de Imbabura.
Es Gobierno Auténomo Descentralizado, tiene cuatro barrios y doce comunidades que viven en
un entorno intercultural. La parroquia esta conformada por familias indigenas y mestizas, hablan
el castellano y el kichwa, conservan sus costumbres, tradiciones y leyendas; los moradores dedican
su tiempo a la agricultura y a la crianza de animales domeésticos, también se dedican a los bordados
a mano en prendas de vestir tanto femeninas como masculina.

Se encuentra ubicada al sur oriente a 7Km. de la ciudad de Ibarra. Tiene los siguientes
limites: al Norte con la parroquia de Caranqui, al Sur con la parroquia de Angochagua, al Este con
la parroquia de Sagrario y por el Oeste con cerro Imbabura limite con Lago San Pablo, a una altura
aproximada de 2225 m.s.n.m.

Esta conformada por 12 comunidades rurales que son: San Clemente, Chirihuasi,
Cashaloma, El Abra, Chaupilan, Paniquindra, La Florida, Ponguhuaico, Rumipamba Grande,
Rumipamba Chico, San José de Cacho y Cadena; y 4 barrios urbanos como: San Francisco, San

Pedro, Santa Marianita y Rumipamba. Esta parroquia, ofrece nuevos destinos turisticos en
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la provincia, con diversidad de atractivos turisticos como son sus lagos de aguas azules y
cristalinas, paisajes variados y diversidad de climas.

Esta zona es muy reconocida por la amabilidad de su gente, por sus trabajos en cuero,
bordados a mano y su diversidad de culturas y gastronomia que es acogida por turistas nacionales
y extranjeros. Los atractivos turisticos son: Cerro Cubilche, Las Tres Cascadas (Sacha, Huayra, La
Esperanza), volcan Imbabura, La Loma Alta y el Proyecto de Ecoturismo Terra Esperanza.
Ademas, la topografia del lugar ofrece la posibilidad de realizar varias actividades como: ciclo
paseo, cabalgatas, camping y trekking.

1.3. Justificacion

La calidad de los servicios es vital en la actividad turistica, pues permite fidelizar a los
clientes y ademas ser competitivos en un mercado creciente. Evaluar las condiciones de calidad en
la prestacion de servicios turisticos de la parroguia La Esperanza; es lo que motiva el desarrollo
de la investigacion. Es importante un diagnoéstico del proceso de servicio para determinar las
causas fundamentales que provoquen los diferentes problemas y contribuir a realizar estrategias
gue minimicen los mismos.

Se desea conocer la manera en la que los clientes perciben la calidad al recibir los servicios
en el area de estudio sefialada y su nivel de satisfaccion, pues hoy en dia, se han convertido en un
mercado mas informado y con mayores expectativas. Otra de las razones importantes, es que a
través de esta investigacion se quiere fortalecer el sistema organizativo de los emprendimientos
turisticos de La Esperanza, con lo cual se podra incrementar la produccién de servicios y atractivos
turisticos, en donde todos desempefien sus actividades de la mejor manera para satisfacer las

necesidades de los turistas.
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Se contribuira al desarrollo de la actividad turistica, tomando en cuenta que esta parroquia
goza de una buena ubicacién, un clima agradable y una variedad de atractivos naturales donde se
pueden realizar varias actividades. También cuenta con manifestaciones culturales propias del
pueblo kichwa; atributos que si son bien utilizados se puede garantizar la afluencia constante de
turistas, logrando de esta manera dinamizar el desarrollo socioeconémico de la parroquia.

1.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Evaluar las condiciones de calidad en la prestacion de servicios turisticos en la parroquia
La Esperanza; para disefiar estrategias de mejora de calidad en los emprendimientos que brindan
estos servicios.

1.4.2 Objetivos Especificos

Determinar el nivel de cumplimiento de la normativa legal en la prestacion de servicios

turisticos en la parroquia La Esperanza.

e Realizar el estudio de mercado para conocer el perfil del cliente que adquiere los servicios
turisticos en la parroguia La Esperanza y su nivel de satisfaccion.

e Disefiar una metodologia de evaluacion de las condiciones de calidad para la prestacion de
servicios turisticos en La Esperanza

e Establecer estrategias para mejorar la calidad de los emprendimientos que brindan servicios

turisticos en la parroguia La Esperanza.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2. Fundamentacion tedrica
2.1. Turismo

Guzman (2012) define el turismo como la “actividad econémica, como sistema y como
industria generadora de un producto que genera desarrollo sustentable” (p.55).

La Organizacién Mundial de Turismo OMT (1996) por su parte, define al turismo como:
“las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de
su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia, con fines de
0cio, por negocios o0 por otros motivos”

Segun Mendoza (2014) “turismo €S una actividad humana que conlleva el deseo de
satisfacer diversas motivaciones del turista, las cuales son variadas y sobre todo de caracter
personal”.

El turismo comprende todas las actividades que realizan las personas con varias
motivaciones; es asi como se convierte en un eje dinamizador para las comunidades receptoras. Se
ha constituido en una industria que se ha ido desarrollando de manera creciente en varios paises.
2.2. Evaluacion

Evaluar es tomar decisiones generadas a partir de informaciones recabadas que conllevan
a una mejora del desempefio en programas y organizaciones (Guerra, 2007).

Uribe (2010) menciona que evaluacion es: “un valor para la organizacion que genere
acciones habituales en el trabajo del dia a dia, pero enmarcado dentro de las definiciones

estratégicas de la organizacion” (p.40).
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Es importante que cada empresa evalle su desempefio de calidad para hacer mejoras
correspondientes y satisfacer todas las exigencias de los clientes.

Evaluar significa dar una valoracion adecuada, tomando en cuenta elementos objetivos y
subjetivos, con la finalidad de emitir un juicio en torno a la informacién recopilada; todo esto se
realiza con la finalidad de mejorar aspectos negativos y lograr la competitividad.

2.3. El servicio

El servicio al cliente “es un proceso de aprendizaje integral que va mas alld de la
memorizacion de conceptos de diversa indole y debe ser interiorizado hasta el punto de hacer del
servicio un estilo de vida”.(Franco, 2012, p.15). No se trata simplemente de suplir una necesidad;
se trata de superar esas expectativas de los clientes y mejorar continuamente los diferentes
procesos.

Cuatrecasas (2012) define el servicio como “la actividad productiva que aportan un valor
afiadido, es la razén de ser y el objetivo a alcanzar para las actividades empresariales” (p.489).

Segun Peel (2014) servicio es aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a
fin de que este quede satisfecho con dicha actividad.

Los servicios son actividades que realizan las personas para percibir ingresos econémicos
a partir de un proceso planificado con el objetivo de satisfacer una o varias necesidades de los
clientes, se trata de superar aquellas expectativas que tiene el consumidor; los mismos tienen
caracteristicas que les permite diferenciarse de los productos.

“Dado que los servicios son intangibles, es dificil evaluarlos antes de comprarlos; de alli
que sus principales atributos sean credibilidad, fe y experiencia”.(Puente, 2006,p.7).

(Benavides, 2012) menciona que, “Los criterios mas frecuentemente utilizados se suelen

resumir en cuatro: intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caducidad o caracter
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perecedero. De ellas derivan dos implicaciones que en ocasiones también se han utilizado: su no

almacenabilidad y su no transportabilidad” (p.65).

Intangibilidad. - las actividades de servicios se caracterizan por una combinacion de
elementos tangibles e intangibles, con un mayor o menor peso de los Gltimos dependiendo
de la actividad que estemos considerando.

Heterogeneidad. -Los servicios son altamente variables, ya que dependen de quién los
suministre, cuando y dénde.

Inseparabilidad. - A diferencia de los bienes fisicos, que son fabricados, almacenados, en
los servicios, por lo general, la produccion y el consumo se dan simultdneamente.
Caducidad. - Los servicios caducan una vez que son producidos, y no pueden ser
almacenados.

La no almacenabilidad. - esta relacionada con el caracter perecedero de los servicios.

Algunas caracteristicas de los servicios segun (Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores

de Monterrey, 2012) son:

Intangibilidad. -No se puede escuchar, ver, oler o probar antes de su compra. Puede
venderlo, pero no se le puede dar al cliente una muestra para que se la lleve y ensefie a
otros.

Heterogeneidad. -El mismo servicio se proporciona de manera distinta por diferentes
organizaciones. EIl servicio no se puede estandarizar al 100% (ain dentro de la misma
organizacion).

Perecedero. -- No se puede almacenar por anticipado su demanda. Pasa rapidamente y es

dificil otorgar una segunda oportunidad para mejorarlo.
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e Simultaneo. - Son producidos y consumidos simultdneamente en presencia del proveedor

y beneficiario del servicio.

Estos elementos propuestos por los dos autores tienen en su mayoria similitudes ya que los
servicios no pueden ser almacenados, son perecederos, pues aquellos servicios no utilizados no
pueden almacenarse, pues se consumen de manera simultanea. El personal juega un rol
fundamental en la interaccion con el cliente. En el caso de la intangibilidad de los servicios se
puede diferenciar que el primer autor sefiala que existen caracteristicas tangibles e intangibles, la
altima con un mayor grado de participacion en la prestacion de un servicio, por otro lado, la
intangibilidad generalmente ha sido relacionada con no tocar, no ver, ni oler un servicio como lo
menciona el segundo autor.

Existen algunos tipos de servicios, entre ellos el turistico, perteneciente al sector terciario
y que en la actualidad ha tenido un creciente desarrollo.

Segun (Cantu, 2013) los servicios turisticos son el conjunto de realizaciones, hechos y
actividades, tendientes a producir prestaciones personales que satisfagan las necesidades del turista
y contribuyan al logro de facilitacion, acercamiento, uso y disfrute de los bienes turisticos.

Gamboa (2013) indica que los servicios turisticos son el conjunto de actividades
perfectamente diferenciadas entre si, pero intimamente relacionadas que funcionan en forma
armonica y coordinada con el objeto de responder a las exigencias de servicios planteadas por la
composicién socioecondmica de una determinada corriente turistica.

Los servicios turisticos son aquellas actividades que realizadas correctamente permiten
satisfacer las necesidades del turista e inclusive superar sus expectativas, resaltando que se puede

dar valor economico a los atractivos; los usuarios o clientes son parte fundamental del sector de
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los servicios, esencialmente su participacion en la actividad turistica, puesto que el turismo oferta
suefios, experiencias y su Unico juez o evaluador es el consumidor.

Segun la American Marketing Association (A.M.A, 2011) el cliente es el comprador
potencial o real de los productos o servicios.

Como sefiala Franco (2012) cliente “es aquella persona que tiene necesidades y
expectativas y requiere de respuestas favorables a ellas” (p.16).

Es asi como el cliente se convierte en el juez de la calidad del servicio determinando el
nivel de exigencia de este. (Franco, 2012).

Los clientes son las personas mas importantes para la organizacion. La organizacion
depende de los clientes y no le hacen favores, sino que le prestan un servicio. (Wagner, 2014)

El cliente es la razén de ser de la empresa; es aquel que adquiere diferentes productos y
servicios. Existen varios tipos de clientes que desean el cumplimiento de todas sus exigencias y
expectativas. Evidentemente la percepcidn que cada cliente tiene de lo que adquiere varia y ese es
el reto que deben enfrentar los prestadores de servicios. Se trata de satisfacer necesidades pues, las
expectativas se compensan con una actitud orientada a hacer sentir complacido al cliente.

Los servicios turisticos ademas tienen una clasificaciébn que permite reconocer la
diversidad de estos, los servicios de alimentacion y hospedaje son los que en esencia se han
identificado en el ambito de estudio.

Rojas (2015) afirma que los servicios turisticos comprenden el conjunto de técnicas
relativas a la transferencia y venta de bienes turisticos del productor al consumidor.
Constituye politica de entidades turisticas en relacién con la oferta y la demanda,
preparacion del producto turistico para la venta, distribucion de este, comercio y

satisfaccion dptima de necesidades de un segmento determinado de consumidores. (p.7)
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Existen servicios turisticos como los que se muestran.
e agencias de viajes.
e uia de turista.
e servicio de salud.
e servicio de alimentos.
e servicio de alojamiento.
e servicio de trasportacion.
e servicio de informacion.
e servicio de intermediacion.

Segn European Federation of Trade Unions in the Food, Agriculture and Tourism
(EFFAT, 2003) Restauracion es un término que esté vinculado a la Revolucién Francesa cuando
grandes chefs sin empleo pusieron su conocimiento de alta cocina al servicio de la burguesia
creando lo que se llaman casas de comidas.

Magadan & Rivas (2012) consideran que el “servicio de restauracion consiste en el
“servicio de comida y bebida para ser consumido dentro o fuera del local, segun los casos. Tales
servicios son prestados en Espafia por Restaurantes, Cafeterias y empresas de Catering
fundamentalmente, aungue existen otras empresas como los take—away, fast—food” (pag. 124).

Se consideran establecimientos de restauracion a todos los locales publicos que sirven a los
consumidores comidas y/o bebidas para ser consumidas en el mismo local, a cambio de dinero. El
servicio de restauracion ha crecido en los ultimos afios y se convierte en un elemento vital para el
desarrollo de la actividad turistica.

Otro de los servicios de vital importancia es el de alojamiento, mismo que debe reunir

diferentes requerimientos para satisfacer la demanda y las expectativas de los clientes.
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La OMT, sefiala que actividad turistica de alojamiento es la ejercida por las empresas que
presten servicios de hospedaje al publico mediante precio, de forma profesional, bien sea de modo
permanente o temporal, con o sin prestacion de servicios complementarios.

Segin MINTUR (2015), “El alojamiento es una actividad turistica que puede ser
desarrollada por personas naturales o juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del
servicio de hospedaje, no permanente, a huéspedes nacionales o extranjeros” (p. 3).

Segun SECTUR (2016) manifiesta que el servicio de alojamiento es la actividad ejercida
por las empresas que presten servicios de hospedaje al publico mediante precio, de forma
profesional, bien sea de modo permanente o temporal, con o sin prestacién de servicios
complementarios.

El alojamiento es un servicio turistico que se ha convertido en una fuente de ingresos
economicos importantes en los pobladores. Son lugares donde turistas nacionales o extranjeros
pueden hospedarse sea por motivo de viajes 0 vacaciones.

2.4. La calidad

La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.), define la calidad como el
conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para
satisfacer las necesidades del usuario o cliente.

La norma (1SO 9000:2005), plantea que calidad “es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con las necesidades 0 expectativas establecidas, implicitas u
obligatorias”.

Cuatrecasas (2012) define la calidad como el conjunto de caracteristicas que posee un

producto o servicio, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario.
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La Norma internacional 1SO 9000, indica que calidad es la totalidad de las caracteristicas
de una entidad (proceso, producto, organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas e implicitas.

La calidad es una herramienta para mantenernos atentos a los cambios y permitirnos
adaptarnos continuamente. (Wagner, 2014)

La calidad es el nivel de excelencia que una empresa o institucion debe alcanzar para
satisfacer a su clientela, se trata del cumplimiento de diferentes lineamientos o parametros; la
medida en que se logra dicha calidad depende de la percepcion de cada cliente.

El concepto de calidad total segun la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC,2015)
sefiala que la calidad total se entiende como la aplicacion de los principios de la gestién de la
calidad al conjunto de actividades y personas de la organizacion, no solo a la realizacion del
producto o servicio que se entrega al cliente.

La calidad total es una caracteristica diferenciadora, pues se trata de cumplir y superar las
expectativas de los clientes que adquieren los servicios. Ademas, se convierte en una ventaja
competitiva y en un modelo de excelencia para las empresas que optan por aplicar este sistema; no
solo se ve inherente el cliente sino también todos los integrantes de la organizacion.

Segun la norma ISO 9000:2005, una caracteristica es “un rasgo diferenciador”. Las
caracteristicas pueden ser inherentes, es decir, permanentes, existen en el producto o servicio.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 1988 y 1993) identifican diez dimensiones o
caracteristicas de la calidad asociadas a los servicios prestados por una empresa, a saber:
¢ Naturaleza tangible que permite al usuario percibir e identificar al servicio de manera
precisa.

e Fiabilidad o nivel de consistencia del servicio.
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Grado de respuesta voluntad o facilidad de los empleados para prestar el servicio,
competencia capacitacion y grado de conocimiento del personal para proporcionar el
servicio.

Amabilidad gentileza o cortesia del personal en contacto directo con los usuarios.
Credibilidad confianza y potencialidad para que la empresa sea creida por los clientes.
Seguridad ausencia de riesgos, peligros o dudas.

Accesibilidad capacidad de aproximarse al servicio y facilidad.

Comunicabilidad empatia hacia el cliente.

Capacidad de comprender al cliente esfuerzo de los trabajadores por entender las
necesidades de cada cliente.

Al hablar de enfoques de la calidad, se considera que pueden darse tres diferentes:

(Benavides & Garcia, 2003).

El primero, centrado en aspectos psicoldgicos, estd asociado a exigencias del mercado
derivadas de apreciaciones de los usuarios que pretenden satisfacer sus necesidades
maximizando el valor de los productos o servicios que para ello precisan, en la mayoria de
los casos sin poder detallar el concepto de calidad.

El segundo se circunscribe a la consideracion de los procesos como agentes que van a
permitir alcanzar la calidad al considerar ésta como el cumplimiento de unas
especificaciones de proyecto.

El tercero supone admitir que la calidad gira en torno a los atributos de los productos que
seran los que permitan una apreciacion diferenciada de ellos por parte de los consumidores.

Existen algunas dimensiones de la Calidad del servicio segun (1SO-9000-2000) donde se

ven inherentes caracteristicas cuantitativas y cualitativas.
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Caracteristicas cuantitativas
e Tiempo de espera
e Tiempo en que se ejecuta
e Exactitud del servicio

e Integridad del servicio

Exactitud de los cargos

Caracteristicas cualitativas

e Credibilidad

e Accesibilidad

e Seguridad

e Responsabilidad para atender al cliente

e Cortesia

e Comodidad

e Estética

e Higiene

Estas caracteristicas de la calidad son muy importantes en su aplicacion pues se

complementan una a otra; es vital que exista una preparacién técnica en las personas que ofertan
servicios para que cumplan con estos parametros; la confianza que debe brindar la empresa a los
clientes le permitira la fidelizacion de estos, la correcta comunicacion y el grado de respuesta en
la resolucidon de conflictos se debe manejar activamente.
Debe asegurarse la calidad en todas las etapas del proceso de interaccion con el cliente, tal

como se afirma en su objetivo; etapas que corresponde en general a todos los pasos que desarrolla
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una empresa desde que concibe un producto o servicio hasta que se lo entrega al cliente
(Uribe,2010).

Como sefiala Lascurain (2012) la calidad representa un proceso de mejora continua en la
cual todas las areas y niveles de la empresa se deben involucrar.

La importancia de la calidad radica en diferenciarse de la competencia; lograr un mejor
desempefio en la productividad, con la reduccion de costos innecesarios y la capacidad directiva
en la toma de las mejores decisiones para fidelizar a los clientes, pues este es quien tiene la ultima
palabra. Ademas, la calidad ha tenido que seguir un proceso hasta consolidarse en lo que es
actualmente y de esta forma consolidar bases solidas de diferentes metodologias las cuales sean
aplicadas en la realidad.

Segun Miranda Francisco, Chamorro, & Rubio (2007) la evolucion de la calidad a sus
inicios se remota a la antigua Babilonia en el cual se establece el cédigo Hammurabi (1752 A.C)

Tras la finalizacion de la Segunda Guerra Mundial surge en Japdn una verdadera revolucion
de la calidad, ingenieros japoneses como: Azaka, Ishikawa, Kogure, Mizuno, Moriguchi
comienzan a realizar diferentes estudios relacionados a la estadistica de la calidad con la finalidad
de tener una mejora en la productividad.

Juran interviene de manera importante para establecer que la calidad debe ir mas alla de la
inspeccion del producto final, consolidando asi el control de calidad total en este pais. La evolucion
del término continta cuando Feigenbaum introduce el concepto de calidad total (Total Quality
Control: TCQ) donde se ve involucra la participacién de empleados, clientes y proveedores
externos.

A partir de esto aparece una nueva forma de vida de las empresas japonesas, como sefialan

(Miranda Francisco et al., 2007) se marcan los siguientes objetivos: mejora continua (kaizen),
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formacion en gestion de calidad y apoyo de la alta direccidn en la implantacion de la gestion de
calidad.
Segun la 1ISO 9000, se ha identificado 5 etapas de la calidad

e Primera (Etapa Artesanal) Durante los siglos XIII y XIV, habia medidas que permitian
comparar los trabajos de todos los artesanos con los demas, aunque seria al final el cliente
el que seleccionaba y decidia la calidad deseada.

e Segunda (Etapa Industrial) En el siglo X1X comienza la produccion en masay la divisién
del trabajo y la estandarizacion de los productos. Bajan los precios y también la calidad del
producto debido a los fallos del sistema de produccion donde se deja en segundo plano la
calidad. Taylor racionaliza el trabajo e intenta solucionar los problemas mediante la
planificacién y division de procesos de tal manera que capacita a obreros no especializados.

e Tercera (Etapa de Control de Calidad) Se establecen algunos parametros de calidad, se
introduce el proceso de inspeccién y control de la produccidn antes de la entrega al cliente.
Walter Shewhart en 1924 establece el control estadistico de calidad.

e Cuarta (Etapa de Aseguramiento) desarrollo de normas cuyo cumplimiento es asegurar
la calidad actuando como sistema preventivo. Se desarrolla las normas I1SO (International
Standards Organization) El aseguramiento de la calidad implica la gestion y
establecimiento de estandares en cada elemento clave del proceso para asegurar la calidad
del producto.

¢ Quinta (Etapa de Calidad Total) En los 70 Deming populariza el concepto de Calidad
total como método de gestion cuyo objetivo es mejorar la organizacion, los productos y la
satisfaccion del cliente. El papel de la direccion y la implicacion de todos los trabajadores

se convierte en el factor esencial del cambio.



Gréfico 1

Resumen de la Evolucién de la calidad

De 1900 a 1920

B. A. Fisher

Métodos rdpidos y productivos de desarmollo.
Disefio estadistico de experimentos (DEE).

De los 20 y 30

Walter A. Shewart

Control de calidad para las plantas productivas.
Proceso de comtrol estadistico (PCE).

De los S0 y 60

W. E. Deming

Rueda o ciclo de Deming (PHCA) & (PDCA).
Control estadistico de la calidad (SQC).

Armand Feligenbaum

Tatal Quality Management (TQM).

Josaph M. Juran

Fundamental &l rol de los dirigentes. La tilogia de
la calidad.

Kaoru Ishikawa

Creador de los circulos de calidad (CQ).
Diagrama causa-efecto.

De los TO

Philip B. Crosby

— Creador del concepto defectos ceno.

Cuatro principios absolutos para la administracidn
de la calidad.

De los B0

Tom Peters

La gestiGn en busca de la excelencia.

William Ouchd

Tearia Z.

M. E. Porner

Estrategia competitiva basada en costes mas ba-
jos v la diferenciacion.

De los 90

Empowermment. Cambio en el sentido de direccidn.

D 2000

Innovacidn, renovarse constantemente.

Tomado de: (Deulofefeu Aymar, 2012)
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La calidad ha ido evolucionando en el transcurso del tiempo; iniciando desde la

implementacién de métodos bésicos, siguiendo con la fijacion de procesos de control en los

procesos productivos de las empresas en 1930, posteriormente en 1960 surgen cambio y teorias de

gran importancia para la época actual como son los circuitos, diagramas y la trilogia de la calidad;

aultima basada en tres procesos de gestion (planificacion, control y mejora) Las diferentes

estrategias y la constante creacion de normativas establecidas hasta la actualidad han permitido

que este concepto de calidad este en constante innovacién, ademas su finalidad es lograr la

satisfaccion del cliente.

“Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo

del producto o servicio, o de que el producto o servicio en si mismo, proporcionan un nivel

placentero de recompensa que se relaciona con el consumo.” (Jo, 2002, pag. 94).
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Como sefiala Lascurain (2012) La satisfaccion del usuario respecto a la calidad se estudia
con base a la acumulacion de la experiencia, y no solo en la experiencia mas reciente.

Las experiencias del grado de satisfaccion de los clientes son varias, para lo cual el
prestador del servicio debe proporcionar un gran nivel de profesionalidad, “El cliente siempre tiene
razon” Rotundamente no. El cliente tiene razon cuando la tiene, pero muchas veces se equivoca.
Es asi como la empresa debe poner limites para que trabaje a su maximo nivel.

El prestador de servicios tiene que identificar las expectativas de los clientes que tiene en
la mira en cuando a la calidad de servicios. (Méndez , 2009)

La calidad de los servicios es mas dificil definir y juzgar en comparacién a la calidad en
los productos debido a las caracteristicas que tiene. Por esta causa, es importante que el prestador
de servicios defina y comunique con claridad las necesidades de los clientes, ya que esa persona
estd en contacto directo con las personas que adquieren los servicios.

Existen cinco enfoques basicos de la calidad: enfoque trascendente, enfogque basado en el
producto, enfoque basado en el cliente, enfoque basado en la produccién y el enfoque basado en
el valor. (Garvin,1988),

e Enfoque Trascendente: cataloga a la calidad como algo que no se puede definir, pero que
todo el mundo entiende lo que es, la excelencia es abstracta y subjetiva por lo que resulta
de poca utilidad a las organizaciones.

e Enfoque basado en el producto: (Benavides y Quintana, 2003), afirman que la calidad es
funcion de una variable especifica y medible, se tengan con respecto estandares
establecidos sin tener en cuenta la opinion de cliente o usuario.

e Enfoque basado en el cliente: este enfoque se basa bajo la teoria que un producto sera de

calidad si satisface 0 excede las expectativas del cliente o usuario. Se basa de manera
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especifica en la apreciacion o percepcion que el cliente tenga del producto o servicio luego

de consumirlo.(Benavides, 2012)

e Enfoque basado en la produccidn: bajo este enfoque encajan las definiciones de Deming
& Crosby quienes consideran que la “calidad es la conformidad con los requerimientos,
con las especificaciones de fabricacion”.

e Enfoque basado en el valor: los autores (Benavides & Quintana, 2003) que defienden
esta definicion indican que tanto el precio como la calidad deben ser tenidos en cuenta en
un mercado cada vez mas competitivo.

Segun como se mejoren las caracteristicas y atributos inherentes al mismo, mejoraréa su calidad

(Benavides, 2012)
2.5. Modelos de Calidad

Hay algunos modelos que establecen directrices importantes para el desarrollo correcto de
la calidad. Segun la Asociacion Espafiola para la calidad (QAEC) Los modelos de calidad son
referencias que las organizaciones utilizan para mejorar su gestion.

Los modelos, a diferencia de las normas, no contienen requisitos que deben cumplir los
sistemas de gestion de la calidad sino directrices para la mejora.
Modelo SERVQUAL. -

Las diez dimensiones y su aplicacion al modelo se define la calidad del servicio como la
amplitud de las discrepancias o diferencia existente entre las expectativas o deseos de los clientes
y sus percepciones, y para ello se utilizan los diez criterios valorativos o dimensiones mencionados
anteriormente, que por la existencia de correlacion demostrada entre algunos de ellos se reducen a

cinco: (Andrade & Berry, 1993)
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e Elementos tangibles.

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta.

e Seguridad (profesionalidad, cortesia, credibilidad

e Empatia (accesibilidad, comunicacion, comprension

En base a las dimensiones descritas se desarrolla un modelo llamado SERVQUAL, que
mide la calidad percibida por el consumidor como resultado de la diferencia entre lo que éste espera
de un servicio (expectativas) respecto a lo que realmente ha percibido en el momento de obtener
el mismo (percepcion).(Deulofefeu, 2012).

Basandose en estos cinco criterios, se elaboran 22 items que permiten medir las
expectativas y percepciones de los usuarios. Estos 22 items son unas declaraciones, por un lado,
respecto a las expectativas que tienen los usuarios sobre las empresas de servicios que consideran
excelentes de un sector determinado, y, por otro, respecto a la calidad percibida de una empresa
en concreto del sector analizado. Por otro lado, también se pide, mediante otro cuestionario, que
el usuario ponga prioridades sobre las cinco dimensiones analizadas, para asi poder ponderar los
resultados.

Aplicaciones del modelo. La puntuacion que se utiliza es una escala de 7 puntos para cada
declaracion, de forma que 7 es «<muy de acuerdo» y 1 significa «<muy en desacuerdo». También se
afiade otro apartado en el que el consumidor consultado pondera la importancia relativa de cada
una de las cinco dimensiones, teniéndose que ponderar su importancia relativa en base a cien.

Estos principios requieren una participacion de los empleados de la empresa para mejorar

su desempefio, la correcta planificacion y toma de decisiones son factores clave que deben tomarse
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en cuenta. El liderazgo, el compromiso que deben adquirir los clientes internos permitird un

desarrollo continuo del establecimiento.

La Asociacion Espafiola para la calidad (QAEC,2000) sefiala tres modelos de calidad.
Primero (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad, Modelo EFQM,) Modelo
de calidad y excelencia, Orientado hacia los resultados, hacia el cliente. Pone en practica
el liderazgo y coherencia en el prop6sito. Ademas, se basa en la gestion por procesos y por
hechos. Se ha convertido en un proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora
continua con el desarrollo de alianzas y responsabilidad social.

Segundo (ElI Marco Comun de Evaluacion, CAF) (siglas en inglés de Common
Assessment Framework) es una herramienta de Gestién de Calidad para introducir la
autoevaluacion en las Organizaciones Publicas, que incorpora las caracteristicas
principales de los modelos EFQM y del aleman SPEYER, y que analiza donde se encuentra
una organizacion y hacia donde quiere dirigirse.

Tercero (Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mejora, EVAM,) permite, ademas de
la realizacion de un diagnostico, la determinacion de actuaciones concretas encaminadas a
la mejora continua y a la valoracion de la madurez de la organizacion. Los objetivos del
Modelo son: Realizar la evaluacion externa de las organizaciones que no han iniciado ain
la autoevaluacion, promover el proceso de evaluacion en las unidades de la AGE. Facilitar
la incorporacion gradual al proceso de evaluacion, poner a disposicion de las citadas
organizaciones una herramienta de evaluacion inicial y transferir a estas organizaciones las

metodologias y acciones a establecer para la mejora de su gestion.
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2.6. Normas internacionales de calidad

Se entiende por norma un patron, modelo o documento que contiene especificaciones
técnicas o formulas a seguir para alcanzar las caracteristicas que determinados objetos, productos
0 servicios deben poseer para ser considerados compatibles dentro de un determinado contexto.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO) es la federacion mundial, con sede
en Ginebra, que agrupa a los organismos de estandarizacion de diferentes naciones, con el objetivo
de desarrollar pautas que faciliten la normalizacion internacional. Ecuador esta representada por
el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) LA NORMA 1SO 9000:2000.

Esta Organizacion en 1989 publico la primera serie de norma ISO 9000 entre las que se
destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, normas que permitian establecer los requisitos
del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las empresas.

Estas normas estan sujetas a la revision y mantenimiento quinquenal con el fin de
responder a las exigencias de los mercados actuales, lo cual origind que, en el afio de 1994, se
publicara la primera revision de la familia de las normas ISO 9000. (Fontalvo, 2007)

Posteriormente, en el afio 2000, se hace una nueva revision de la norma con cambios
significativos generandose a través de esta nueva revision el cambio de la norma de Aseguramiento
de la calidad version 1994 por la norma que establece la Gestion de la calidad version 2000.
(Espinosa, 2009)

Las Normas ISO relacionadas con la calidad son las siguientes:
e 1SO 9000: Sistemas de Gestion de la calidad — Fundamentos y Vocabulario. En ella se
definen términos relacionados con la calidad y establece lineamientos generales para los

Sistemas de Gestion de la calidad.
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e [SO 9001: Sistemas de Gestion de la calidad — Requisitos. Establece los requisitos minimos
que debe cumplir un Sistema de Gestion de la Calidad. Puede utilizarse para su aplicacion
interna, para certificacion o para fines contractuales.

e SO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad —Directrices para la Mejora del desempefio.
Proporciona orientacion para ir mas alla de los requisitos de la ISO 9001, persiguiendo la
Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

e LaISO 9001 del 2000 utiliza un enfoque orientado a Procesos. Un Proceso es un conjunto
de actividades que utiliza recursos humanos, materiales y procedimientos para transformar
lo que entra al proceso en un producto de salida.

2.7. Gestion de calidad

Segln (Espinosa, 2009) Los “principios fundamentales del sistema de gestion” son los

siguientes:

e Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente (interno
y externo).

e Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos llevados
a cabo en la empresa.

e Total compromiso de la Direccidén y un liderazgo activo de todo el equipo directivo.
Participacion de todos los miembros de la organizacion

e Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa, dado el
fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la empresa.

e Identificacién y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion, superando las barreras
departamentales y estructurales que esconden dichos procesos. Toma de decisiones de

gestion.
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Segun (Maseda, 1988), “gestion de la calidad” es el conjunto de acciones encaminadas a
planificar, organizar y controlar la funcién calidad en una empresa. Esta tarea consta
principalmente de los siguientes aspectos:

e Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios empresariales

y en funcion de la naturaleza del negocio.

e Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa.
e Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo las estrategias y
los recursos necesarios.
e Definir la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve a cabo la
planificacion.
e Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.
e Motivar a la gente para el logro de los objetivos.
e Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas necesarias.
“En cada fase del proceso se deben identificar las necesidades del cliente de tal manera que
se controlen para asegurar la conformidad, asi como evitar errores o fallas, contando con el
compromiso de todos los miembros de la organizacion” (Saumeth, 2014, p.6).

Como sefiala Miranda Francisco (2007) la gestion de calidad debe ser entendida como una
filosofia de gestién cuyo objetivo Gltimo es suministrar productos y servicios con un nivel de
calidad que satisfaga a los clientes y que consigan la motivacion y satisfaccién de los empleados.

El control de calidad de un establecimiento hotelero, segin algunos autores puede basarse
en: personal, instalaciones y organizacion Los clientes necesitan servicios que cumplan con sus
necesidades y expectativas, denominadas requisitos. Estos deben cumplir con las pautas

establecidas por las partes, ya sean obligatorias o implicitas por la practica o costumbre de la
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organizacion. De la percepcion sobre el grado de cumplimiento de sus requisitos resultara la
satisfaccion.

El mejoramiento continuo debe ser entendido como: “un sistema de gerencia integral, que
compromete a toda la organizacion, basado este proposito en la misién y en la vision de esta. Las
estrategias, la estructura y los planes operacionales seran las formas que permitiran incorporar los
valores con los cuales se han definido los principios fundamentales” (Aldana de Vega, 1991).

El mejoramiento continuo en la calidad del servicio se fundamenta en cuatro pilares:
Trabajo en equipo: implica conformar trabajos bajo la filosofia del equipo y seguir unos puntos
previamente definidos, con el objetivo de alcanzar una meta comudn que vaya en beneficio de la
organizacion y de cada uno de los individuos que la conforman; Ademas el Liderazgo
participativo: antes que autocracia e imposicion y busqueda de la satisfaccion del jefe, antes que
del bien comun.

La optimizacion de procesos: todos y cada uno de los procesos deben ser efectivos
y flexibles, buscando satisfacer siempre las necesidades y expectativas de los
clientes, deben estar clasificados de acuerdo con la razon de ser de la institucion. Y
el Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad: implica que todos los
empleados de la organizacibn maximicen recursos y  eliminen
desperdicios.(Quifiones & de Vega, 2011).

La mejora de la calidad es una estrategia global de gestién, de tal manera que forma parte
de un modelo global que tiene como objetivo final conseguir resultados excelentes en todos los

aspectos importantes para una organizacion (Market ,2013).
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2.8. Marco legal referencial

La revision de la normativa legal vigente relacionada con la calidad en la prestacion de los
servicios turisticos en el &ambito de alojamiento y restauracion es fundamental para la realizacion
de la investigacion pues, se determinan diferentes lineamientos partiendo desde la carta magna que
es la Constitucion del Ecuador hasta los diferentes reglamentos que retnen elementos para el logro
de la calidad y satisfaccion del cliente.

Hasta la actualidad, afio 2017 atn no se ha determinado un reglamento adecuado que reina
los requerimientos necesarios en la tematica de calidad en el servicio de restauracion; aun se estan
analizando los pardmetros que deben tomarse en cuenta en este ambito.

Tabla 1
Constitucién del Ecuador

CONSTITUCION

Es el fundamento y la fuente de la autoridad juridica que sustenta la existencia del Ecuador y de
su gobierno. La supremacia de esta constitucion la convierte en el texto principal dentro de la
politica ecuatoriana, y esta por sobre cualquier otra norma juridica.

Con relacion a la tematica a tratarse menciona directrices en las cuales las actividades productivas

se llevaran a cabo con principios de calidad.

Articulo 320. En las diversas formas de organizacion de los procesos de
produccidn se estimulara una gestién participativa, transparente y
eficiente. La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara
a principios y normas de calidad, sostenibilidad, productividad

sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia econémica y social

Fuente: Constitucion de la Republica del Ecuador. 2008
Elaborado por: Enriquez, M.



Tabla 2

Plan Nacional del Buen Vivir (PNBV)
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PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

El Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017 es el tercer plan a escala nacional. Esta nutrido de

la experiencia de los dos planes anteriores. Contiene un conjunto de 12 objetivos, entre ellos

generalmente aspectos de lineamientos se relacionan con la tematica de calidad en la prestacion de

los servicios.

POLITICAS Y

LINEAMIENTOS

Normar, regular y controlar la calidad de los
servicios de educacién, salud, atencion y
cuidado diario, proteccion especial,
rehabilitacion social y demés servicios del
Sistema Nacional de Inclusién y Equidad
Social.

Implementar sistemas de calidad con estandares
normalizados que faciliten la regulacion, el
control y la auditoria de los servicios que
componen este sistema.

Promover la certificacion, la acreditacion, el
licenciamiento y/o la autorizacion, segun
corresponda, de la prestacion de servicios que
componen el Sistema Nacional de Inclusion y

Equidad Social.

Fuente: Plan Nacional del Buen Vivir. 2013
Elaborado por: Enriquez, M.
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Tabla 3
Plan Nacional de Desarrollo
PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2017-2021 TODA UNA VIDA

El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 es el principal instrumento del Sistema Nacional
Descentralizado de Planificacion Participativa. Contiene tres ejes principales:1) Derechos para
todos durante toda una vida, 2) Economia al derecho de la sociedad.3) Més sociedad, mejor Estado,

cada uno contiene 3 objetivos nacionales que dan cuenta de las prioridades que tiene el pais.
EJE 1. DERECHOS PARA 1.8. Garantizar el acceso a una Vvivienda

TODOS DURANTE TODA LA
VIDA. (Objetivo 1.-Garantizar una
vida digna con iguales
oportunidades para todas las

personas)

adecuada y digna, con pertinencia cultural y a un
entorno seguro, que incluya la provision vy
calidad de los bienes y servicios publicos
vinculados al habitat: suelo, energia, movilidad,
transporte, agua y saneamiento, calidad
ambiental, espacio publico seguro y recreacion.
1.16. Promover la proteccion de los derechos de

usuarios y consumidores de bienes y servicios.

EJE 3: MAS SOCIEDAD, MEJOR
ESTADO. (Objetivo 9. -Garantizar
la soberania y la paz, y posicionar
estratégicamente el pais en la

region y el mundo)

9.4. Posicionar y potenciar a Ecuador como un
pais megadiverso, intercultural y multiétnico,
desarrollando y fortaleciendo la oferta turistica
nacional y las industrias culturales, fomentando
el turismo receptivo como fuente generadora de
divisas y empleo, en un marco de proteccion del

patrimonio natural y cultural.

Fuente: Plan Nacional del Desarrollo. 2017-2021

Elaborado por: Enriquez, M.



Tabla 4
Ley de Turismo

o1

LEY DE TURISMO

Tiene por objeto determinar el marco legal que regira para la promocion, el desarrollo y la

regulacién del sector turistico; las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los

prestadores y de los usuarios. Esta ley establece principios de la actividad turistica, la

participacion de autoridades, comunidades quienes deben priorizar la calidad y el

mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios.

Art. 3.

Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para
impulsar y apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la
descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de
los servicios publicos béasicos para garantizar la adecuada
satisfaccion de los turistas;

e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina,
montubia o afroecuatoriana, con su cultura y tradiciones
preservando su identidad, protegiendo su ecosistema y
participando en la prestacion de servicios turisticos, en los

términos previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art6.

Los actos y contratos que se celebren para las actividades
sefialadas en esta Ley estaran sujetas a las disposiciones de este
cuerpo legal y en los reglamentos y normas técnicas y de calidad

respectivas
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Art 12. Cuando las comunidades locales organizadas y capacitadas
deseen prestar servicios turisticos, recibiran del Ministerio de
Turismo o sus delegados, en igualdad de condiciones todas las
facilidades necesarias para el desarrollo de estas actividades, las
que no tendran exclusividad de operacion en el lugar en el que
presten sus servicios y se sujetaran a lo dispuesto en esta Ley y a

los reglamentos respectivos.

Fuente: Ley de Turismo. 2008
Elaborado por: Enriquez, M.

Tabla 5
Ley de defensa al Consumidor
LEY DE DEFENSA AL CONSUMIDOR

La presente ley tiene por objeto la defensa del consumidor o usuario, menciona lo siguiente en

la tematica de calidad:

Art. 4 Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado,
asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de

contratacion incluyendo los riesgos que pudieren presentar.

Art.8 Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios,

por deficiencias y mala calidad de bienes y servicios

Art. 12 Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga
un libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en
el que se podra notar el reclamo correspondiente, lo cual sera

debidamente reglamentado.

Fuente: Ley de Defensa al consumidor. 2015
Elaborado por: Enriquez, M.
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Tabla 6
Reglamento General a la Ley de Turismo
REGLAMENTO LEY DE TURISMO

Este reglamento establece los procedimientos generales y la actualizacion general de las
normas juridicas secundarias relacionadas al sector turistico.

La reglamentacion de las actividades turisticas es fundamental para que los prestadores de
servicio cumplan con sus obligaciones y logren la satisfaccion de los clientes. Relacionado a

la calidad, este reglamento sefiala lo siguiente:

Art 8. Del control. A través de los mecanismos determinados en este
reglamento y demas normativa aplicable, el Ministerio ejercera
el control sobre el cumplimiento de las obligaciones que tienen
los prestadores de servicios turisticos, como resultado de la
aplicacion de la Ley de Turismo y sus correspondientes

reglamentos.

Art 44, Unicamente el Ministerio de Turismo de forma privativa, a
través de acuerdo ministerial, expedira las normas técnicas y
reglamentarias que sean requeridas con el objeto de establecer
las particularidades y la clasificacion de las actividades de
turismo definidas en este reglamento y sus respectivas

modalidades.

Fuente: Reglamento general a la Ley de Turismo. 2015
Elaborado por: Enriquez, M.
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Tabla 7
Reglamento de Alojamiento Turistico
REGLAMENTO DE ALOJAMIENTO TURISTICO

Este reglamento tuvo su Ultima modificacion en el afio 2015, se establecen diferentes
requerimientos para la actividad de alojamiento, en lo relacionado a la calidad; mismos que
tienen que cumplir con obligaciones y ademas se establece la clasificacion de los
establecimientos en los cuales se ha identificado los correspondientes al area de estudio. En lo

referente a la calidad menciona lo siguiente:

Generalidades e El servicio de alojamiento por su naturaleza alcance y
peculiaridad requiere ser reglamentado a través de un cuerpo
normativo especifico en el cual deben sefalarse los
parametros a los cuales debe someterse esta actividad.

e La calidad es una prioridad en la politica publica del
Ministerio de Turismo, que se debe ver reflejada en la

prestacion de actividades, modalidades y servicios turisticos

Articulo 6. Derechos y obligaciones de los establecimientos de alojamiento
turistico.
h) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario,
insumos, y equipamiento del establecimiento, en perfectas
condiciones de limpieza y funcionamiento.
i) Cumplir con lo servicios ofrecidos al huésped.
j) Otorgar informacion veraz del establecimiento al huésped
I) contar con personal calificado y capacitado para orecer un

servicio de excelencia y cordialidad al cliente; asi como,
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propiciar la capacitacion continua del personal del
establecimiento.
0) Cumplir con los requisitos de seguridad previstos en el

presente.

Art12.

Clasificacion de alojamiento turistico:

b) Hostal. - Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta
con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en
habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo
privado o compartido, segun su categoria, ocupando la totalidad
de un edificio o parte independiente del mismo; puede prestar
el servicio de alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo y/o
cena) a sus huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Debera contar con un minimo de 5
habitaciones.

c.1.Hosteria. - Establecimiento de alojamiento turistico que
cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje
en habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de bafio y aseo
privado, que pueden formar bloques independientes, ocupando
la totalidad de un inmueble o parte independiente del mismo;
presta el servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de
proporcionar otros servicios complementarios. Cuenta con

jardines, areas verdes, zonas de recreacion y deportes,
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estacionamiento. Debera contar con un minimo de 5
habitaciones

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

activo.

Disposicion décima

La autoridad Nacional de Turismo se encuentra facultada para
realizar en cualquier momento, sin notificacion previa,
inspecciones a los establecimientos de alojamiento turistico,
con el objeto de verificar el cumplimiento de las disposiciones

del presente Reglamento

Fuente: Reglamento de Alojamiento Turistico. 2015

Elaborado por: Enriquez, M.
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CAPITULO HI
3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se describen los pasos y los procedimientos aplicados durante la
recopilacion de datos, para disponer de la informacidn necesaria relacionada a la tematica a tratar.

El primer aspecto requerido es sobre el cumplimiento de la normativa legal en la prestacion
de servicios de restauracion y alojamiento en la parroquia La Esperanza; para esto es necesario
hacer una revision de fuentes bibliograficas de las normas existentes en el Ecuador relacionadas a
este ambito. La Constitucion del Ecuador, Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021, La Ley de
Turismo, Reglamento General a la Ley de Turismo, Reglamento de Alojamiento.

El segundo requerimiento por tomar en cuenta es el uso de varios instrumentos para la
evaluacion de las condiciones de calidad en el servicio de restauracion y alojamiento, para lo cual
se ha recurrido a la investigacion y analisis de algunos modelos e indicadores de medicion de
calidad (SERVQUAL, el modelo del “Service Profit Chain” (SPC) y otros instrumentos para
cuantificar y cualificar el nivel de satisfaccion de los clientes que adquieren este servicio. Ademas,
se ha realizado un check list para los establecimientos de alimentacién de la parroquia, por otro
lado, para el servicio de alojamiento se ha utilizado una ficha de elaboracion propia en base a los
lineamientos establecidos por el MINTUR y en base al Proyecto Comunitario de Salinas (2013).

Es importante conocer el perfil de los clientes que adquieren estos servicios; es asi que se
ha hecho el disefio y aplicacion de encuestas para medir su nivel de satisfaccién tomando en cuenta
varios aspectos. Finalmente, después de la investigacion y andlisis de los diferentes contenidos se
propone la elaboracién de estrategias de mejora continua para los establecimientos que brindan el
servicio de restauracion; misma que es una herramienta importante para crear conciencia y una

cultura que implique a las personas que se dedican a esta actividad continuar activamente en la
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busqueda de oportunidades de mejora del desempefio de los procesos, las actividades y los
servicios cumpliendo con los diferentes estandares de calidad.
3.1. Tipos de investigacion

El enfoque de la investigacion es cualitativo pues se pretende evaluar las condiciones y de
calidad y caracteristicas de los servicios de alojamiento y restauracion de la parrogquia La
Esperanza; ademas, el método cuantitativo se aplicé para determinar la cantidad de turistas que
estan conformes con la calidad ofertada en estos servicios.

La finalidad de la investigacién a realizarse radica en formular metodologias o modificar
las existentes con relacion a la calidad, y también en incrementar los conocimientos cientificos,
filosoficos relacionados con la temaética.

Por las fuentes de informacion es una investigacion mixta porque se ha revisado
informacién bibliografica y de campo. La primera requiere de la revision de todo tipo de
documentos para llegar a una aproximacion tedrica del objeto de estudio. Se ha desarrollado a
través de la recopilacion de informacidn de: textos, articulos cientificos, monografias, articulos de
revistas, tesis doctorales, paginas web; todas relacionadas al tema de estudio de la calidad en los
servicios de alojamiento y restauracion.

Como primer aspecto, se ha evaluado la calidad de los servicios de alojamiento y
restauracion de La Esperanza; visitando la zona. Posteriormente se ha llevado a cabo una
investigacion hacia los clientes que adquieren estos servicios para identificar su grado de
satisfaccion mediante encuestas. El desarrollo del trabajo se fundamenta en diversos tipos de
investigacion donde se prioriza el trabajo de campo y la intervencion de fuentes primarias, pues la
naturaleza de la investigacion requiere analizar diversos datos in situ para poder evidenciar la

situacion actual.
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Es importante describir e interpretar los resultados de la investigacion para identificar la
realidad del objeto de estudio. Se pretende elaborar estrategias de mejora continua para los
diferentes servicios para incrementar el nivel de calidad de estos. De esta manera se ha aplicado
varias técnicas de recoleccidn de informacion como: entrevistas, encuestas y la observacion. Esta
altima ayudo a realizar un analisis visual del objeto de estudio. Para los instrumentos de
recopilacion de informacién se ha tomado en cuenta la realizacion de fichas de observacion de
campo, listas de chequeo en estos establecimientos (restauracion y alojamiento)

Para evaluar las condiciones actuales de calidad también se ha elaborado guias de
entrevistas, cuestionarios con preguntas direccionadas a medir el nivel de satisfaccion de los
clientes, duefios de los establecimientos, funcionarios publicos. Para la cobertura de las unidades
de analisis se aplica la formula para calcular el nimero de muestra a encuestar en los turistas que
visitan la parroguia La Esperanza. En el procedimiento para tratamiento y analisis de la
informacidn obtenida se determina la estadistica descriptiva y también el método analitico de todos
los datos recopilados en las encuestas.

3.2. Métodos de investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se aplica algunos métodos como:
3.2.1. Método Analitico-Sintético

Permite el analisis de los elementos constitutivos de la calidad del sector de alojamiento y
restauracion, es decir las caracteristicas, la realidad de estos servicios; para esto se ha aplicado
fichas de observacion, encuestas, entrevistas. Posteriormente, se sintetiza los datos obtenidos para

generar ideas claras de las condiciones de calidad de los servicios turisticos.
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3.2.2. Método histdrico-l6gico

Con la aplicacién de este método se identifica la trayectoria y desarrollo que ha tenido la
calidad en los establecimientos de la parroquia La Esperanza; tomando en cuenta ademas si se
cumple con los requerimientos vigentes de la normativa legal del Ecuador relacionada con la
calidad de los servicios turisticos.
3.3. Técnicas de recoleccion de datos

El uso de técnicas de recoleccion de recoleccidn de datos desempefia un papel fundamental
en todo proceso investigativo; para el desarrollo de esta en particular se ha empleado algunas
técnicas como: encuestas, entrevistas, observacion directa. Las encuestas se han direccionado a los
consumidores para identificar el grado de satisfaccion y cumplimiento de expectativas y normas
de control por parte de los prestadores de los servicios de restauracion y hospedaje.
3.3.1. Entrevistas

Se enfocan en el personal que presta los servicios mencionados, grupos de interés,
autoridades relacionadas con la tematica de calidad.
3.3.2. Observacion

Se ha realizado la observacion directa del sitio; se visita y se realiza una evaluacién de la
calidad de los establecimientos turisticos localizados en la parroquia La Esperanza.
3.4. Poblacién

En los objetivos de la investigacion se ha realizado un estudio de mercado para conocer el
perfil de los turistas que adquieren los servicios turisticos en la parroquia La Esperanza y su nivel
de satisfaccion. Asi, se toma como poblacion el nimero de turistas que ingresan a la parroguia La

Esperanza y que usan especificamente el servicio de hospedaje.
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3.5. Muestra

Se ha determinado segun el GAD Parroquial La Esperanza 6 establecimientos que brindan
estos servicios, de los cuales 4 estan funcionales, los dos restantes se encuentran en mantenimiento
y sacando los permisos de funcionamiento respectivos. Se toma los 4 establecimientos para la
aplicacion de las técnicas e instrumentos de informacion pues su numero es menor a 100.

Se aplica un censo del 100% de la poblacidn que se hospeda en estos establecimientos, 150
clientes (cifra tomada de los propietarios de los establecimientos), debido a la estacionalidad de la
actividad turistica en el sector y también al no existir cifras exactas de los turistas que visitan la
parroquia. Pues no se ha realizado un registro adecuado por parte de autoridades pertinentes del
sector turistico.

Sin embargo, para el servicio de alimentos y bebidas se ha utilizado una muestra en la cual
se ha identificado la existencia de 5 locales, mismos que tienen una gran demanda especialmente
los fines de semana. Alrededor de 800 clientes que adquieren el servicio de alimentacion (cifra
tomada de los propietarios de los mismos establecimientos). La muestra de los clientes que
adquieren este servicio se obtiene aplicando la siguiente férmula.

N * d2 * Z2
N-1 * E2 + d2 * 22

Simbologia:

n = Muestra

N = Total de la poblacion

E = Error maximo admisible del tamafio de la muestra (0,05)
d2 = Varianza 0,25

Z2= Nivel de Confianza de los datos

(N-1) = Correccién geométrica, para muestras grandes >30
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Aplicacion de la férmula para calcular el nimero de muestra a encuestar en los clientes que

consumen alimentos en la parroquia La Esperanza.

800 * 0,25 * 3,8416
799 *  0,0025 + 0,25 *  3,8416

n= 260
La muestra correspondiente al servicio de alimentacion es de 260, misma que se aplicara a
todos los clientes que consuman los alimentos y bebidas. Se realiza un censo y una muestra, el

primero correspondiente al servicio de alojamiento y el segundo del servicio de restauracion.
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CAPITULO IV
4. ANALISIS DE INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se han recopilado datos cualitativos referentes al nivel de
satisfaccion de los clientes que adquieren los servicios turisticos en la parroquia La Esperanza,
pues con la aplicacién de entrevistas a clientes; la observacion de campo se podra determinar y
evaluar la calidad de las infraestructuras de los diferentes establecimientos. A la vez al aplicar
fichas de calidad se tomara en cuenta varios indicadores para conocer las fortalezas y deficiencias
que poseen las instalaciones.

Se han identificado los principales aspectos de valoracion de la calidad para los
establecimientos de alojamiento y restauracién por parte de los usuarios que adquieran esos
servicios; ademas se han evaluado las condiciones actuales de calidad de cada uno de los
establecimientos mediante la aplicacion de fichas y entrevistas a las autoridades pertinentes del
departamento de turismo del GAD de Ibarra y a la Auditoria de Control de Calidad del MINTUR.

Se ha verificado el nivel organizativo de los habitantes de la parroquia, analizando los
mecanismos que han empleado para ofertar los servicios turisticos; ademéas el nivel de
cumplimiento de la normativa legal vigente acerca del funcionamiento de los establecimientos de
restauracion y alojamiento. Los posibles resultados cuantitativos que se han recopilado en la
investigacion son determinar la cantidad de turistas que estan conformes con la calidad ofertada
por los establecimientos de alojamiento y restauracién. Para lo cual se realizaran entrevistas, visitas
de campo a los establecimientos que ofertan los servicios.

También con el uso de la metodologia adecuada de evaluacién de calidad se ha identificado

el grado de cumplimiento de la normativa legal y ademas los parametros condicionantes de calidad;
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para poder disefiar estrategias que permitan a los emprendimientos que ofertan los servicios
turisticos en La Esperanza mejorar la calidad de estos.
4.1. Establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza

Existen en la parroquia La Esperanza seis establecimientos de alojamiento turisticos
registrados en el Catastro de emprendimientos turisticos comunitarios del cantdn Ibarra, de los
cuales ccuatro estan relacionados a la prestacion del servicio de hospedaje y alimentacion; ademas
con la observacion de campo se ha tomado en cuenta otro establecimiento que relne estas
caracteristicas.

Se sefiala, ademas, que los establecimientos existentes son de caracter comunitario en su
mayoria, en relacion con la clasificacion que rige a nivel nacional. Asi se encuentran casas de
hospedaje, refugios y hosterias. En esta Gltima denominada hosteria Quinta San Clemente la
infraestructura es méas grande y posee algunos servicios complementarios (piscina-wi.fi-tv cable)
4.2. Establecimientos de restauracion de la parroquia La Esperanza

Los establecimientos de restauracion en esta parroquia han ido desarrollandose desde afios
pasados hasta consolidarse en una asociacién, misma que reune 5 establecimientos localizados
frente al cuerpo de bomberos, en el punto de entrada de ascenso al volcan Imbabura. Aqui la
denominada plaza de comidas tiene afluencia de clientes todos los dias, pero en mayor proporcion
los fines de semana, llegando a tener alrededor de 1200 clientes mensuales quienes adquieren los
platos tipicos del sector: carne de borrego asada, habas con papas y choclos, almuerzos, berro con
papas, el tradicional morocho, entre otros. Para identificar los elementos condicionantes de la
calidad en estos establecimientos de alojamiento y restauracion el elemento clave ha sido la
normativa vigente relacionada con la calidad, a pesar de que este término es subjetivo pues tiene

que ver mucho con la percepcién del cliente se sefialan algunos aspectos basados en las fichas
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manejadas por el MINTUR y también en indicadores establecidos por el Emprendimiento
comunitario de la parroquia de Salinas. De esta manera se presentan a continuacion lo lineamientos
mas importantes:

Se ha realizado una revision de la normativa legal con los requerimientos existentes para
la prestacion de los servicios de alojamiento y restauracion.

4.3. Aspectos de calidad presentes en la normativa vigente de valoracion de establecimientos
de alojamiento

En la legislacion actual que regula los establecimientos de alojamiento, se encuentran
inmersos parametros que pueden ser considerados como indicadores de calidad, brindan
facilidades para el cumplimiento de las expectativas de los clientes. La calidad retne diferentes
requerimientos, mismos que tienen el objetivo de satisfacer al cliente, brindando bienes o servicios
con altos estandares.

En la normativa legal vigente existen lineamientos y articulos que permiten regular los
servicios turisticos. Existen check-list manejados por autoridades o representantes del MINTUR
donde se muestran algunos indicadores relacionados a la calidad y son aplicados a los
establecimientos de alojamiento existentes en el catastro, manejado generalmente por categorias;
para el area rural, existe el catastro de emprendimientos de turismo comunitario del cantén Ibarra.

Para el disefio y analisis de la calidad en los mismos se ha tomado y modificado el modelo
de check-list del MINTUR y ademas elementos o indicadores de fichas de campo del Proyecto
Comunitario de la parroquia de Salinas.

Los aspectos tomados en cuenta en términos generales son los siguientes:

e Infraestructura en buen estado.

o Area de recepcion
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e Sistema de quejas y sugerencias

e Mobiliario de habitaciones

e Limpieza de areas exteriores

e Seguridad

e Hospitalidad del personal

e Bafios y grifos funcionales

e Areas de cocina y comedor en estado funcional

e Manipulacién y preparacion de alimentos

e Bodegas y areas de almacenamiento de alimentos

o Areas de descanso

e Sostenibilidad ambiental con préacticas correctas del manejo de desechos y desarrollo en

general del establecimiento.

e Areas de emergencia

Como un aspecto importante se ha realizado una entrevista a la Ing. Gabriela Catillo con el
objetivo de identificar la normativa legal relacionada con la calidad en la prestacion de los servicios

turisticos tanto de alojamiento como de restauracion.
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4.4. Entrevista dirigida a la Ing. Gabriela Castillo, Analista de Control Zonal del MINTUR
(Coordinacion Zonal 1, Ibarra)

¢Al ser autoridad rectora de la actividad turistica con qué indicadores y documentos se
cuenta para evaluar la calidad en el servicio de alojamiento y restauracion?

Es primordial recalcar que el Ministerio de Turismo como usted manifiesta es el ente rector
de la actividad turistica a nivel nacional, pues principalmente con la normativa y con la ley que
nos regimos es la ley de turismo, evidentemente de la ley de turismo se deprenden los reglamentos
de actividades turisticas y evidentemente cumpliendo el respectivo proceso como son las
normativas en cuanto alimentos y bebidas, la normativa de alojamiento, la normativa de
intermediacion operacion turistica, de deportes de aventura. En este sentido pues los que estan
vigentes y con o0s que estamos trabajado es el de alojamiento, intermediacion y operacion turistica,
el de guianza, también estamos trabajando con el reglamento de deportes de aventura, Lo que
estamos esperando es la normativa que va a regularizar las actividades tanto el sector de turismo
comunitario como regularizar lo que es alientos y bebidas. Estamos evidentemente ahorita en un
proceso de analisis del reglamento para que pueda ser levantado como un registro oficial y de esa
manera también podamos trabajar con normas y estandares dentro de estas actividades.

Comentario: El Ministerio de Turismo es el ente rector de las actividades turisticas en el
pais, por consiguiente, es primordial tener leyes y reglamentos como menciona la autoridad
entrevistada para llevar un control adecuado de la calidad. Ciertamente aln no existe un
reglamento adecuado para regular las actividades relacionadas con el servicio de alimentacion, es
asi que la ley de turismo y el reglamento de alojamiento turistico son los instrumentos que se tienen

para la evaluacion de calidad en la prestacion de los servicios turisticos.
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¢ Qué procedimientos se debe realizar para controlar la calidad en estos servicios?

Bueno como Ministerio de Turismo desde planta central y obviamente cada una de las
coordinaciones en las oficinas técnicas provinciales se cuenta con la Unidad de Registro y Control
quienes somos los encargados de verificar y controlar el buen funcionamiento y la prestacion de
servicios a los establecimientos que han sido categorizados como turisticos esto quiere decir a los
que son Agencias de viajes, los establecimientos de alojamiento, de alimentos y bebidas, lo que
son transporte turistico también, entonces lo que nosotros hacemos evidentemente como
Ministerio de Turismo son operativos de control. Mediante ellos y a través de unas herramientas
gue nosotros manejamos una serie de check list verificamos en cada establecimiento el
cumplimiento de indicadores.

Comentario: Para el control de la calidad en los servicios de alojamiento, de alimentos y
bebidas se realiza un check list con diferentes lineamientos en los cuales se sefiala el cumplimiento
0 no de los mismos. Se toma en cuenta todos los establecimientos categorizados como turisticos.
La Unidad de Registro y Control es la entidad encargada de verificar y controlar la calidad en la
prestacion de los servicios turisticos.

¢Se lleva un control de calidad en las parroquias rurales del cantén a un nivel proporcional
a las parroquias urbanas?

Bueno con el tema de nosotros hacer una zonificacion o una hoja de ruta para las
inspecciones o también en los operativos de control, nosotros no vemos si son zonas rurales o
urbanas, a lo que nosotros nos regimos es a nuestro catastro de los establecimientos turisticos que
evidentemente estos establecimientos pueden estar ubicados tanto en la ciudad como en las
parroquias rurales, entonces nosotros si les visitamos a los establecimientos como tal no como a la

zona porgue evidentemente habra zonas que no hay un establecimiento que fue catastrado como
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turistico, entonces nosotros vamos y les hacemos el respectivo control, chequeo, inclusive
asesoramiento técnico que nosotros les brindamos a los emprendimientos para asesorarles en lo
que deben mejorar en los servicios.

Comentario: Con la estrategia de zonificacion se ha identificado todos los establecimientos
que brindan servicios turisticos sea a nivel urbano o rural, como manifiesta la Ing. Castillo, de esta
forma aquellos establecimientos registrados son controlados con auditorias que realiza el
MINTUR, a la vez el uso de check list permite controlar de manera eficiente lineamientos de
calidad; el asesoramiento que brindan a los duefios de los establecimientos es fundamental para el
logro de la satisfaccion de los clientes.

¢ Considera gue los reglamentos existentes son eficientes para lograr la satisfaccion de los
clientes?

Si, claro que si como le habia mencionado nosotros ahora ya estamos contando con nueva
normativa entonces evidentemente la ley de turismo es la ley de todos los reglamentos entonces
de ella desprenden los reglamentos de cada actividad entonces ahora por el momento ya contamos
con reglamentos especificos para cada una de las actividades. Como le habia mencionado antes
estamos a la espera del reglamento de alimentos y bebidas y del reglamento de centros de turismo
comunitario de cierta manera podriamos estar ya completos para regularizar toda la actividad pero
con la nueva normativa que tenemos evidentemente como manejamos herramientas también para
la calificacidn del control de calidad entonces con eso si se puede inclusive tener un sustento legal
para poder inspeccionar, controlar, inclusive hasta verificar los establecimientos.

Comentario: Mediante el desarrollo de la entrevista se ha sefialado que las leyes y

reglamentos existentes son suficientes para llevar un control adecuado de la calidad en la
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prestacion de los servicios turisticos. La ley de turismo engloba directrices fundamentales para la
regulacién de todas las actividades.

¢Posee el MINTUR algun programa de capacitacion en la tematica de calidad para los
prestadores de servicios turisticos?

Si, claro que si, evidentemente el Ministerio de Turismo y con el afan de capacitar,
asesorar al emprendedor turistico para que pueda prestar un servicio de calidad se puede decir se
tiene una plataforma de capacitacion on-line, inclusive a la fecha se estd capacitando a los
empresarios de los establecimientos turisticos Esto es como un curso on-line que ellos tienen que
aprobar ciertas materias, las materias que se les imparte en esta capacitacion on-line son
manipulacion de alimentos, atencidn al cliente, camareras y pisos, recepcion, de gerencia también.
Entonces todo este tipo de capacitaciones les permite prestar un mejor servicio al usuario.

Comentario: Como MINTUR poseen programas de capacitaciones y asesoramiento a los
emprendedores turisticos, son diferentes tematicas que les imparten mediante un curso on-line.
Este aspecto es importante en la préctica de la actividad turistica sobre todo en la prestacion de
servicios. Como autoridades han puesto en marcha este procedimiento con la finalidad de tecnificar
cada dia la actividad turistica y evidenciar todos los esfuerzos en la satisfaccion de los usuarios.

Conclusién: Como se pudo evidenciar la normativa de calidad vigente es suficiente para
llevar un control adecuado de la calidad en la prestacion de los servicios turisticos en este caso de
alojamiento y pronto en la normativa para regular las actividades relacionadas con el servicio de
restauracion. Las leyes, reglamentos y un trabajo conjunto con las autoridades rectoras de la
actividad turistica motivan al emprendedor a preocuparse y considerar el tema de la calidad como

algo primordial en la satisfaccion y fidelizacion de clientes.
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Como segundo aspecto, la realizacion de un estudio de mercado ha permitido conocer el
perfil del cliente que adquiere los servicios turisticos en la parroguia La Esperanza y su nivel de
satisfaccion.

4.5. Encuesta dirigida a los clientes que adquieren el servicio de alojamiento en la parroquia
La Esperanza.

Pregunta 1. -Edad

Gréfico 2
Edad
18-25 afos 31 (20,7 %)
26-35 afios 47 (31,3 %)
36-50 45 (30 %)
5184 220147 %)
65 0 mas
0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Andlisis

Segun los resultados de la encuesta aplicada, la edad de los clientes que utilizan el servicio
de alojamiento en la parroquia La Esperanza se evidencia con mayor proporcion en el rango de
26-35 afios, con un porcentaje del 31.3%, le sigue el rango de 36 a 50 afios con un porcentaje del

30%
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Pregunta 2. -Género

Grafico 3
Género
Masculing T9(52,7 %)
Femening 7147 3%)
0 20 40 60 &0 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis
Se establece que los clientes que se hospedan en la parroquia La Esperanza en su mayoria
pertenecen al género masculino, representado por un porcentaje del 52,7%, el género femenino se

encuentra en segundo lugar representado por el 47,3%.
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Pregunta 3. -Nivel de ingresos

Gréfico 4
Nivel de Ingresos

-3375
5376-3300
5501-3600 49(32.7 %)
5601-51200 52 (34,7 %)
+31200 28 (13,6 %)
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Andlisis

En su mayoria con un 34,7% de porcentaje, los clientes que se hospedan en La Esperanza
tienen un nivel de ingresos promedio entre $601-$1200, debido a que en su mayoria la demanda
es de la ciudad de Quito, la capital del Ecuador y de nacionalidad extranjera (Estados Unidos),
Observar grafico 5. Ademas, con el 32,7% se observa que en segundo lugar se encuentra el rango
de nivel de ingresos entre $501-$600. Se puede identificar que un nivel superior al de $200
adquiere el 18,6%. De esta manera se establece que en la parroquia La Esperanza se hospedan

clientes con un nivel adquisitivo alto y que desean disfrutar de la naturaleza.



Pregunta 4. -Lugar de residencia

Tabla 8

Lugar de residencia
Serie Frecuencia %
Ibarra 0 0
Otavalo 0 0
Quito 74 49.3
Estados Unidos 27 18
Francia 21 14
Alemania 12 8
Guayaquil 10 6.7
Ambato 3 2
Colombia 3 2
Total 150 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Gréfico 5
Lugar de residencia
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.
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Andlisis

La mayoria de las personas que se hospedan en la parroquia La Esperanza viven en la
ciudad de Quito, representado por el 49,3%. Se ha identificado que las demandas procedentes de
paises extranjeros ocupan los siguientes lugares: Estados Unidos con un 18%, Francia con 14% y
Alemania con el 8%. Debido a las caracteristicas de la parroquia, misma que oferta una modalidad
de turismo natural que incluyen actividades de trekking, cabalgatas con un enfoque comunitario;
se pudo establecer que en su mayoria estos clientes pernoctan entre una y dos veces al mes.

Observar la figura 7.
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Pregunta 5. - ¢ Con qué frecuencia visita la parroquia La Esperanza?

Gréfico 6
Frecuencia de visitas a la parroquia

1 vez al mes 103 (85,7 %)
2 veces al mes 33 (22 %)
3 veces al mes - 14083 %)
domasveces a...|-0(0 %)
0 20 40 60 &0 100 120

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

Alrededor del 58,7% de las personas encuestadas tienen una frecuencia de visita a la
parroquia de 1 vez al mes, el 22% sefialé que visitan la parroquia 2 veces al mes, estos porcentajes
tienen mucha relacion también con el grado de pernoctacion de los clientes en el cual en su mayoria
es de una a dos veces. En ultimo rango se encuentra el 9,3 % perteneciente a personas que visitan
3 veces al mes la parroquia. El factor limitante para visitar la parroquia entre 4 0 mas veces al mes

es que no existe una diversificacion adecuada de la oferta que sea atractiva para sus visitantes.



7

Pregunta 6. - En los altimos 4 meses, ¢Cuantas veces se ha alojado en la parroquia La
Esperanza?

Graéfico 7
Frecuencia de alojamiento en la parroquia

1vez 85 (56.7 %)
2 veces 3 (373 %)
Jveces 4(27%)
4 yeces o mas 5(3.3%)
] 20 40 B0 &0 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

Alrededor del 56.7% de los clientes encuestados han usado una vez el servicio de
alojamiento en la parroquia La Esperanza; mientras que el 37,3% de los encuestados los usa 2
veces, por otra parte, el 2,7% de los encuestados los ha usado 3 veces. Teniendo en cuenta la
estacionalidad del turismo en el sector ya que existe mayor afluencia de turistas en los meses de
julio a septiembre por ser temporada vacacional en paises nordicos y europeos y también por ser
meses de fiestas de la parroquia donde se realizan diferentes eventos que atraen a turistas
nacionales y extranjeros. Pero se debe considerar que no todos quienes visitan la parroquia y
practican diferentes modalidades de turismo utilizan el servicio de hospedaje. Ademas, no existe

un registro de turistas para ponderar con porcentajes este aspecto.
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Pregunta 7. - (Al momento de elegir el establecimiento de alojamiento, a traves de qué
medios obtuvo informacion?

Gréfico 8
Medios de informacion

Pzginas de inter... 57 (38 %)

Redes sociales 64 (42 7 %)
Television

Como transeinte
Informacion de...
Agencias de vizje
Revistas turisticas

0 20 40 G0 &0
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

Se ha determinado que las diferentes herramientas tecnoldgicas son usadas en gran medida
para conocer Yy visitar sitios turisticos. El 42,7% de las personas que eligieron el establecimiento
de alojamiento se baso en las redes sociales y un 38% en péaginas de internet. EI 8% lo hizo
mediante informacidn obtenida de amigos y familiares y también de agencias de viajes. Solamente
el 2,6% ha elegido el establecimiento basado en informacion obtenida en revistas turisticas. Los
establecimientos de alojamiento de La Esperanza han usado la tecnologia para dar a conocer sus
emprendimientos y ofertas a clientes que cada vez anhelan tener mejores experiencias, productos

y servicios acorde a sus exigencias.



Pregunta 8. - ¢ Cudl es su grado de satisfaccion al recibir el servicio de hospedaje?

Gréafico 9
Grado de satisfaccion al recibir el servicio de hospedaje

Safisfecho 130 (86,7 %)

Hi satisfecho nii... 20(13,3 %)

Insatisfeche |0 (0 %)
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La
Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Andlisis
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Lograr la satisfaccion del cliente es un elemento fundamental en la realizacion de cualquier

actividad, de manera predominante en el sector de los servicios. Evidentemente la satisfaccion

depende de las expectativas de los clientes antes de recibir un servicio y esta tiene relacion con la

calidad. Segun los resultados se determina que el 86,7% de los clientes que utilizaron en el servicio

de alojamiento en los diferentes establecimientos de la parroquia se encuentran satisfechos. El

13,3% sefiala un grado intermedio en el que no estan ni satisfechos ni insatisfechos. Ningdn cliente

ha mostrado sentirse insatisfecho con el servicio recibido.
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Pregunta 9. - ¢ Cudl es su percepcion con respecto a la relacion calidad-precio?

Gréfico 10
Relacion calidad-precio

El precio pagad...

El precio pagad... 125 (83,3 %)

El precio pagad... 19127 %)

0 25 20 75 100 125 150

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroguia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

La mayor parte de los encuestados que representan un 83% opinan que
el precio que ellos pagaron por adquirir el servicio esta acorde al servicio que recibieron,
mientras que un 12,7% opina que el precio pagado es muy bajo por toto lo que recibieron.
Solamente el 4% indica que el costo es muy alto en relacion con el servicio. Esto parte también
del nivel adquisitivo de los clientes que utilizan el servicio de alojamiento que es alto. Observar
figura 4.

En su mayoria que la relacion entre lo que el cliente paga y lo que recibe es buena,
mostrando asi un indicador favorable de calidad de los establecimientos de la parroquia
relacionado de manera directa con el grado de satisfaccion de los clientes. Observar

figura 9.
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Pregunta 10. — Califique en una escala del 1 al 5 los siguientes aspectos, considerando

5(Excelente) 4(Muy bueno) 3(Bueno) 2(Regular) y 1(Malo)

Tabla 9
Escala de aspectos de calidad
Serie % Total
5 4
lluminacion y decoracién 83.33 14.67
Comodidad y confort de habitaciones 88,67 7.33
Limpieza de areas exteriores 89.33 6.67
Area de recepcion 84 10
Banfos limpios y grifos funcionales 92.67 7.33
Estado y equipamiento de habitaciones 88.67 7.33
Seguridad 88.00 12
Hospitalidad y trato del personal 92.67 7.33 100.0
Rapidez en el servicio de alimentacion 87.33 12.67
Cuberteria y manteleria limpias 9434 534
Disponibilidad de servilletas, saleros y 94 6
azucareros
Alimentos frescos servidos a la temperatura 96.67 3.33
correcta
Total 150

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto

2017
Elaborado por: Enriquez, M.
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Gréfico 11
Escalas de aspectos de calidad en el servicio de alojamiento
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Analisis

En esta pregunta se reinen elementos importantes que los clientes que utilizaron el servicio
de hospedaje ponderan basandose en su juicio y percepcion. La calidad es algo intangible que
depende mucho de la persona, pero existen elementos tangibles como la inmobiliaria, el
equipamiento de habitaciones, las diferentes areas que conforman las infraestructuras que permiten
comprender mejor los juicios de valor de los clientes. Asi se ha establecido algunas escalas del 5
al 1 para identificar el grado de satisfaccion de los siguientes aspectos, considerando 5(Excelente)

4(Muy bueno)3(Bueno) 2(Regular) y 1(Malo).
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Iluminacién y decoracidn. — en este elemento, la mayoria de las personas encuestadas
considera que es excelente, con un porcentaje del 83%, la decoracion en la mayoria de los
establecimientos como se evidencid con la aplicacion de fichas de campo guarda una armonia con
la naturaleza, mostrando ademas las manifestaciones culturales de los pueblos. El 14.67% sefiala
que la iluminacion y decoracion es muy buena y solamente el 2% manifiesta que es buena.

Comodidad y confort de habitaciones. — este aspecto es considerado por la mayoria de las
personas encuestadas como excelente, representado con el 88,67 %, por otro lado, el 7.33 % sefiala
que es muy bueno y solo el 4 menciona como bueno a este aspecto. Se puede afirmar segun estos
resultados que en general la comodidad y confort de las habitaciones es excelente, teniendo en
cuenta ademas que los clientes tienen un nivel alto de satisfaccidn con el uso de este servicio.

Limpieza de areas exteriores. — La mayoria de los encuestados sefiala que la limpieza de
las areas exteriores de los establecimientos de hospedaje en la parroquia La Esperanza es excelente,
representado con un 89.33%. Como se evidencid con la aplicacion de fichas de campo y con la
observacion directa, estos lugares tienen limpias sus areas exteriores. El 6.67% pondera como muy
bueno este aspecto mientras el 4% indica como bueno.

Area de recepcion. — Esta area es un aspecto importante dentro de la infraestructura que
posee el establecimiento. La mayoria de los encuestados califica este item como excelente,
representado por un porcentaje del 84%, el 10% lo sefiala como muy bueno mientras el 6% como
bueno. Los establecimientos en su mayoria tienen un area de recepcion adecuada para atender y
otorgar informacion a los clientes que utilizan el servicio de hospedaje.

Bafios limpios y grifos funcionales. — Este elemento con un porcentaje del 92.67% es

calificado como excelente por parte de las personas encuestadas. Solamente el 7.33% lo sefiala
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como muy bueno. Esto permite evidenciar un criterio similar de los clientes con los criterios
tomados en cuenta en la ficha de campo realizada a los establecimientos.

Estado y equipamiento de habitaciones. — La mayoria de los encuestados representados por
el 88.67% sefialan que el equipamiento de las habitaciones es excelente, la mobiliaria esta acorde
a sus expectativas, el 7.33% sefiala este elemento como muy bueno y solo el 4% califica como
bueno. En general, las habitaciones poseen todos los requerimientos minimos para generar
comodidad y satisfacciéon a los huéspedes. Mediante la observacion directa se coincide con el
criterio de los clientes.

Seguridad. — EI 88.00% de los huéspedes encuestados manifiestan que la seguridad de los
establecimientos de alojamiento es excelente, debido a las caracteristicas del lugar; al estar
ubicados en una zona rural retnen los requerimientos relacionados con seguridad. De esta manera
solamente el 12% sefiala como muy bueno este aspecto.

Hospitalidad y trato del personal. — Este aspecto es muy importante pues el trato de los
clientes es un elemento esencial, la hospitalidad de los empleados debe ser siempre de forma
correcta, el 92.67% de los encuestados sefialan a este aspecto como excelente, el 7.33% lo
considera muy bueno.

Rapidez en el servicio de alimentacion. — este requerimiento ha sido calificado como
excelente, en un porcentaje que representa el 87.33% por otro lado el 12.67% de los encuestados
calificaron este elemento como muy bueno.

Cuberteria y manteleria limpias. — Como se ha evidenciado con la observacion directa y
fichas de campo aplicadas a los diferentes establecimientos que ofertan el servicio de alojamiento,

el resultado de las encuestas es favorable, de esta manera el 94.34% de las personas sefialan como
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excelente este aspecto relacionado a la cuberteria y manteleria, el 5.34% pondera este elemento
como muy bueno.

Disponibilidad de servilletas, saleros y azucareros. — este elemento, aunque sea sencillo es
muy importante, ha sido tomado en cuenta como un aspecto en el que se relaciona la calidad del
servicio de alimentacion que se brindan en los establecimientos de alojamiento de la parroquia. El
94% de las personas encuestadas sefialan que la disponibilidad de servilletas, saleros y azucareros
al momento de consumir sus alimentos es excelente, el 6% manifiesta que es muy bueno. En
general el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con este elemento es alto.

Alimentos frescos servidos a la temperatura correcta. — aspecto relacionado a los anteriores
elementos donde el 96.67% de los encuestados califica como excelente este requerimiento, solo el

3.33% indica como muy bueno.
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Pregunta 11. - ;Como calificaria el establecimiento en cuanto a su percepcién sobre la
calidad del servicio de hospedaje recibido?

Gréfico 12
Percepcion de calidad del servicio de hospedaje

@ ALlta calidad
® Mediana calidad
Eaja calidad

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroguia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

La mayor parte de clientes de establecimientos de  alojamiento
encuestados, opinan que el servicio de hospedaje que se oferta en la parroquia La Esperanza posee
una alta calidad. Un 74,7% opina lo antes mencionado, al ser un porcentaje tan alto se puede
establecer que estos establecimientos estan cumpliendo con los requerimientos relacionados con
la tematica de calidad vigentes en las Leyes y reglamentos. EI 25% de los encuestados sefiala que
los establecimientos tienen mediana calidad. Es necesario considerar que el alojamiento en la
parroquia se basa en infraestructuras identificadas como hosterias, casas de hospedajes y refugios,
que si bien no se les ha dado una categorizacion de estrellas reinen los elementos mas importantes
para generar satisfaccion en los clientes. Ademas, se rompe con la creencia no fundamentada de
algunas personas quienes consideran que los establecimientos existentes en zonas rurales carecen

0 tienen porcentajes bajos de calidad.
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Pregunta 12. - ;Como calificaria el establecimiento en cuanto a su percepcién sobre la
calidad del servicio de alimentacion recibido?

Grafico 13
Percepcion de calidad del servicio de alimentacion

® Alia calidad
#® Mediana calidad
Baja calidad

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

El servicio de alimentacidn es inherente al de hospedaje, la percepcién de los clientes ante
este aspecto es favorable. Son ponderaciones iguales a las del servicio de alojamiento. De esta
manera el 74,7 % menciona que el servicio de alimentacion es de alta calidad, el 25% mediana
calidad.

Ningun cliente considera que este servicio es de baja calidad, evidenciando asi que existe
calidad en la prestacion de servicios en la parroquia La Esperanza y que los esfuerzos que realizan

los propietarios de estos de manera conjunta con la comunidad dan resultados positivos.
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Pregunta 13. - ;/Qué aspectos considera que se debe mejorar para lograr la calidad del

servicio?
Tabla 10
Aspectos para mejorar la calidad del servicio
Serie Frecuencia %
Rapidez del servicio 23 15.3
Presentacion y cordialidad del 2 1.3
personal
Limpieza de las instalaciones 0 0
Comodidad y equipamiento de las 6 4
habitaciones
Coccidn y temperatura correcta de 0 0
los alimentos
Calidad de la comida y bebida 0 0
Ninguno 98 65.3
Sefialética 20 13.4
Area de recepcion 1 0.7
Total 150 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroguia La Esperanza. Agosto

2017
Elaborado por: Enriquez, M.



Gréfico 14
Aspectos para mejorar la calidad del servicio de hospedaje
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroguia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Andlisis
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Los clientes son los jueces de la calidad, es asi que conocer su opinién es muy importante,

en preguntas anteriores se videncia que la calidad de los servicios de alojamiento es alta

Evidenciando que el 65% sefiala que ningin aspecto se debe mejorar, algunos huéspedes

consideran algunos elementos que logren la calidad de excelencia, entre los cuales el 15% hace

referencia a mejorar la rapidez del servicio pues el tiempo debe ser aprovechado de la mejor

manera. La sefialética es una de las debilidades que tienen algunos establecimientos, sefialado con

un porcentaje del 13%, pues muchas personas ciertamente emplean la tecnologia para llegar a los

mismos, existen otros que requieren que este elemento se encuentre de manera 6ptima en todos los

lugares los cuales visitan.
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4.6. Encuesta dirigida a los clientes que adquieren el servicio de alimentacién en la parroquia
La Esperanza.

Pregunta 1. -Edad

Grafico 15
Edad

@ 13-25 afios
@ 26-35 anos
# 36-50 anos
@ 51-64 anos
@ 55 o mas afios

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Andlisis

Segun los resultados de la encuesta realizada a los clientes que consumen alimentos en la
parroquia La Esperanza, en su mayoria son personas entre la edad promedio de 26-35 afios con un
porcentaje de 39,6%, mientras que el 34,2% representa a las edades entre 36 y 50 afios. Ademas,

las edades entre 18 a 25 afos se reflejan con un porcentaje del 12.7%. En menor porcentaje se

encuentran las edades entre 51 a 64 afios.
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Pregunta 2. -Género

Gréfico 16

Género
@ Masculino
# Femenino
@ GLETI

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

Los resultados obtenidos muestran que el 65,4% de las personas que consumen alimentos
en La Esperanza pertenecen al género femenino, por el contrario, el 34,6% representa al género
masculino. Generalmente son familias las que fines de semana en su mayoria visitan la parroquia

para consumir alimentos tipicos de la zona, familias conformadas en su mayoria por mujeres.
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Pregunta 3. -Lugar de procedencia

Gréfico 17
Lugar de procedencia

Ibarra 138 (53,1 %)
Otavalo 10(3,8 %)
Quito 74(28,5 %)
Localidad 22(9.2%)
Afuntagui 11{4.2 %)
Machala 301,2%)
0 25 50 75 100 125 150

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

Los lugares de donde vienen los turistas a consumir alimentos son en su mayoria de la
ciudad de Ibarra con un porcentaje del 53.1% al ser una ciudad cercana, la parroquia La Esperanza
se convierte en una alternativa de visita los fines de semana, feriados y temporadas de fiesta.
Personas provenientes de la ciudad de Quito visitan también esta plaza de alimentos y también
para disfrutar de los atractivos naturales de la zona. Un 9,2% de los clientes que adquieren este
servicio de alimentacion son personas mismo de la localidad y barrios cercanos de la parroquia
pues por motivos de trabajo y costos muy asequibles este sitio donde se oferta platos tipicos se
convierte en una buena opcién. Observar figura 19. Personas de las ciudades de Atuntaqui y
Otavalo también visitan el sitio, con porcentajes del 4,3% y 3,8% respectivamente. Se puede
establecer que los principales mercados de consumo de alimente son pobladores de las ciudades

mas cercanas en distancias.
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Pregunta 4. - ¢ Cuantas veces ha consumido alimentos en los locales de la parroquia La
Esperanza?

Gréfico 18
Frecuencia de consumo de alimentos en la parroquia

® 1vez al mes
® 2 veces al mes
3 veces al mes

ﬂ ® 4 veces o mas al mes

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

La frecuencia de consumo de alimentos en la parroquia es en su mayor porcentaje del
54,2% que representa 2 veces al mes, mientras que el 27,3% representa 1 vez al mes, el 11,2%
manifiesta que adquiere alimentos en la parroquia 3 veces al mes y solamente el 7% sefiala su nivel
de consumo se 4 0 mas veces mensuales. Estos valores se relacionan con el valor de los platos que
motivan a los clientes en su mayoria a adquiri mas de una vez alimentos en el sector. El indice de
su satisfaccion es un elemento importante que permite el ciclo repetitivo de consumo de alimentos.

Observar figura 20.
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Pregunta 5.- ¢ Cuanto ha sido su gasto en alimentacion por persona?

Gréfico 19
Gasto de alimentacion por persona

@ 52.00-53.00
@ 53.01-54.00
@ 54.01-55.00
@ Mas de 55.00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Analisis

El gasto en alimentacion por persona en la parroquia en su mayoria es del 51,5% que
representa precios entre $3.01 y $4.00, el 24,6% representa los costos entre $4.01 y $5,00. Estos
resultados muestran que el valor de los platos es asequible para quienes los desean consumir,
teniendo en cuenta que en su mayoria son familias quienes adquieren el servicio de alimentacion
y la oferta diversificada de alimentos son elementos que facilitan la decision de compra.

Solamente el 10% sefiala que su gasto estd entre $2.00 y $3.00. En este aspecto la
percepcidn de los clientes en lo referente a la relacion calidad-precio sefialan en mayor porcentaje

que el precio que pagan esta acorde al servicio recibido. Observar figura 21.
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Pregunta 6. - ¢ Cual es su grado de satisfaccion al recibir el servicio de alimentacion?

Grafico 20
Grado de satisfaccion al recibir el servicio de alimentacion

# Satisfecho
# HNisatisfecho ni insatisfecho
Inzatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

La satisfaccion del cliente es el objetivo fundamental de las mujeres que trabajan en la
plaza de comidas de la parroquia La Esperanza, es asi que cada dia se preparan y se organizan para
mejorar la prestacion del servicio de alimentacion. Esto se ha reflejado en los porcentajes
relacionados al grado de satisfaccion de los clientes en los cuales se identifica que el 63,5% de las
personas se encuentran satisfechas al recibir este servicio, el 36,5% restante manifiesta que no
estan ni satisfechos ni insatisfechos. Ningin consumidor establece un grado de insatisfaccion,
aspecto positivo que refleja la participacion del personal en valorar el tema de calidad en el servicio

de alimentacion.
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Pregunta 7. - ¢ Cudl es su percepcion con respecto a la relacion calidad-precio?

Gréfico 21
Relacion calidad-precio

@ El precio pagado es muy caro por el
servicio recibido

@ El precio pagado esta acorde al
SefVicio recibido

@ El precio pagado es barato acorde al
Servicio recibido

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M

Anélisis

El tema de relacion calidad-precio se ve reflejado de manera positiva en esta pregunta pues
el 91,2% de las personas encuestadas han sefialado que el precio pagado esta acorde al servicio de
alimentacion recibido. ElI 7,3% menciona que el precio pagado es barato acorde al servicio
mientras que en menor proporcion con el 1,5 % se sefiala que el precio pagado es muy caro por el
servicio recibido. Ademas, el nivel de satisfaccion de los clientes al adquirir los alimentos en la
parroquia y la ponderacion de calidad que le dan al establecimiento es muy bueno. Observar figuras

20y 22 respectivamente.
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Pregunta 8. - ;Como calificaria el lugar en cuanto a su percepcion sobre la calidad del
servicio recibido?

Gréfico 22

Percepcion sobre la calidad del servicio de alimentacion

@® Excelente
@ Muy Bueno
@ Bueno

@ Regular
® Malo

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M

Anélisis

Se ha mencionado que la calidad es algo subjetivo, un elemento intangible que depende de
la percepciodn del usuario que lo adquiere. De esta manera se ha establecido que el cliente es el
Unico juez de la calidad. Se ha identificado que el 53% de las personas que adquieren el servicio
de alimentacion en la parroquia sefiala que este es muy bueno. El 35,8% lo determina como
excelente, mientras que el 9,6% sefiala que el servicio es bueno. El 4% ha catalogado al servicio
como regular y ningdn cliente ha sefialado que el servicio sea malo. Evidentemente estos resultados
se relacionan de manera directa con la percepcién de los clientes en cuanto a los elementos

revisados anteriormente.
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Pregunta 9. — Califique en una escala del 1 al 5 los siguientes aspectos, considerando
5(Excelente) 4(Muy bueno) 3(Bueno) 2(Regular) y 1(Malo)

Tabla 11
Escala de aspectos de calidad
Serie % Total
5 4 3 2 1
Hospitalidad y trato del personal 4423 3865 1692 0 O
Rapidez en el servicio de alimentacion 37.31 4231 1961 0.77 0
Cuberteria y manteleria limpias 30.77 40.38 26.16 2.69 0
Disponibilidad de servilletas, saleros y 2347 4730 25.38 3.85 0 |100.0
azucareros
Alimentos frescos servidos a la temperatura 23.47 55.38 20.38 0.77 0
correcta
Coccion adecuada de los alimentos 23.08 5769 1923 0 O
Total encuestados 260

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017

Elaborado por: Enriquez, M
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Gréfico 23
Escalas de aspectos de calidad en el servicio de alimentacion
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M

Anélisis

En esta pregunta se reinen elementos importantes que los clientes que utilizaron el servicio
de alimentacion en la parroquia ponderan basandose en su juicio y percepcion. Los
establecimientos tienen una infraestructura pequefia y esta conformada por una asociacion de
mujeres emprendedoras que ofertan platos tradicionales del sector. Asi se ha establecido algunas
escalas del 5 al 1 para identificar el grado de satisfaccion de los siguientes aspectos, considerando
5(Excelente) 4(Muy bueno)3(Bueno) 2(Regular) y 1(Malo).

Hospitalidad y trato del personal. — Este aspecto representa un porcentaje del 44.23% de
los encuestados quienes califican como excelente la hospitalidad del personal, el 38.65%
manifiesta que es muy buenoy el 16.92 % de los encuestados sefialan a este aspecto como bueno.
Es visible la oferta de este servicio de manera empirica.

Rapidez en el servicio de alimentacion. — este requerimiento ha sido calificado como
excelente, en un porcentaje que representa el 37.31% por otro lado el 42.31% de los encuestados

calificaron este elemento como muy bueno, para el 19.61% de las personas este elemento es bueno
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y un 0.77 % lo considera regular, el aspecto de rapidez en la prestacion de un servicio es vital,
identificando la realidad de estos establecimientos que cuentan con una infraestructura pequefia
para la gran demanda que tienen los fines de semana se convierte en un factor limitante.

Cuberteria y manteleria limpias. —el 30.77 % de los encuestados califica el elemento como
excelente, en su mayoria un porcentaje representado con el 40.38 % sefiala como muy bueno, por
otro lado, el 26.16% ha calificado este requerimiento como bueno y un porcentaje del 2.69% sefala
como regular.

Disponibilidad de servilletas, saleros y azucareros. —ElI 23.47% de las personas
encuestadas sefialan que la disponibilidad de servilletas, saleros y azucareros al momento de
consumir sus alimentos es excelente, el 47.30% manifiesta que es muy bueno, por otro lado, el
25.38% pondera el elemento como bueno y un porcentaje del 3.85% dice que es regular. Se
evidencia la existencia de deficiencias generalmente por desarrollarse con una limitada
tecnificacion y capacitacion.

Alimentos frescos servidos a la temperatura correcta. — ElI 23.47% de los encuestados
califica como excelente este requerimiento, en su mayoria con u porcentaje que representa el
55.38% sefialan como muy bueno, el 20.38% como bueno y en su minoria ponderan como regular
este elemento con el solo el 0.70%. Debido a la existencia de una gran demanda muchas veces por
el deseo de atender en masas y no de manera cualitativa se pierde la calidad

Coccion adecuada de los alimentos. — EI 23.08% de las personas encuestadas manifiestan
que este requerimiento es excelente, por otro lado, una mayoria representada por el 57.69% indica
este elemento como muy bueno y el 19.23% considera como bueno este aspecto, el limitado
aprendizaje de las practicas de manipulacion de alimentos, de la coccidn y temperatura correcta de

los mismos hacen que la percepcién de calidad del cliente sea reducida.
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Pregunta 10. - ¢/Qué aspectos considera que se debe mejorar para lograr la calidad del

servicio?
Tabla 12
Aspectos para mejorar la calidad del servicio
Serie Frecuencia %
Rapidez del servicio 35 13.5
Presentacion y cordialidad del 15 5.8
personal
Limpieza del establecimiento 56 215
Coccidn y temperatura correcta de 33 12.7
los alimentos
Ninguno 61 23.1
Infraestructura 43 16.9
Promocion 9 3.4
Cuidado con los animales 5 1.9
Presentacion del plato 2 0.8
Tecnificacion 1 0.4
Total 260 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017

Elaborado por: Enriquez, M
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Gréfico 24
Aspectos para mejorar la calidad del servicio de alimentacion
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Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Anélisis

Los resultados sefialan que el 23% de los encuestados no tiene ninguna recomendacion para
mejorar la calidad del servicio, sin embargo, algunos clientes han sefialado algunos aspectos que
se puede tomar en cuenta para lograr una mayor calidad en el servicio de alimentacién. EI 21,5%
manifiesta que se debe mejorar la limpieza de los establecimientos, pues al ser lugares pequefios
también los clientes mencionan que se debe mejorar la infraestructura pues, muchas veces hay una
alta demanda los fines de semana y el espacio es limitado para atender a todos; también se
encuentran con el problema de la existencia de animales alrededor para lo cual debe existir un
control ya que eso influye negativamente en la imagen de los establecimientos.

La rapidez del servicio y la coccion adecuada de los alimentos son elementos que se debe
tomar mucho en cuenta en la prestacion de este servicio, representados por el 13,5% y 12,7%

respectivamente.
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La presentacion y cordialidad del personal es un factor clave para el logro de la
satisfaccion de los clientes. La tecnificacion, presentacion del plato y promocion son aspectos que
los clientes consideran que deben mejorarse de manera paulatina. Las capacitaciones en tematicas
de atencion al cliente y manipulacién de alimentos son esenciales para el logro de la calidad en el
servicio de alimentacion en la parroquia La Esperanza.

Ademas, para identificar las metodologias de evaluacion de la calidad existentes para la
prestacion de servicios turisticos de alojamiento y restauracion. Para el logro de este aspecto se ha
aplicado una entrevista dirigida a la Ing. Maria Augusta Salazar, ademas con la informacion
recopilada se ha disefiado una ficha de campo con diferentes requerimientos teniendo en cuenta

la normativa legal.
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4.7. Entrevista dirigida a la MSc. Maria Augusta Salazar, Supervisora de la Unidad de
Turismo del Municipio de Ibarra.

¢Considera usted que la calidad en los servicios turisticos influye en la satisfaccion del
cliente?

Evidentemente, la calidad depende mucho de la decision del turista en regresar no solo a
obtener un servicio, sino a un destino.

Comentario: La calidad es un factor muy importante en la decision del cliente, se constituye
en un elemento para fidelizar clientes. No solamente el usuario toma en cuenta el producto o
servicio, se trata de un destino el que puede o no beneficiarse si las instalaciones y personas
inherentes en la oferta de servicios turisticos cumplen con requerimientos de calidad.

La calidad es muy importante, segln su experiencia ¢cuales deberian ser los parametros e
indicadores que deben tomarse en cuenta para evaluar este elemento en el servicio de alojamiento
y restauracion?

En ese sentido lo que debe primar sobre todo es el tema de atencién, del buen trato que se
debe tener al cliente, hacia el huésped en este caso en el servicio de alojamiento. Si ta eres un
prestador de servicios, lo primero en que debes preocuparte es en la satisfaccion del cliente tenga
al momento de hacer uso de tu servicio independientemente del area en el que tu estés
desempefiando la actividad. Por otra parte, también el tema de la imagen es clave, entonces es el
hecho también de que tu brindes una infraestructura adecuada, que cuentes con todos los
implementos necesarios para que el cliente o el huésped se sienta satisfecho.

Adicionalmente a esto es necesario llevar el tema de una comunicacion objetiva, porque
incurre que cuando tu promocionas un servicio, sea por internet, ahora por el tema digital; ta

puedes incluso hasta manipular las fotografias, Entonces cuando ti como cliente llegas hacer uso
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de este servicio quizas la fotografia fue manipulada, no era la real y te topas con sorpresas al
momento de que ya hiciste una compra, una reserva o el consumo de cierto alimento, Entonces
estos son parametros que si se deberian considerar para brindar servicios de manera general.

Comentario: Son varios los pardmetros e indicadores que se deben tener en cuenta para que
un servicio sea de calidad, aunque siempre dependera de la percepcion personal de cada cliente.
El tema de atencion es primordial para el logro de la satisfaccion de los clientes, la credibilidad de
la imagen de la empresa se convierte en un elemento importante, pues una publicidad adecuada, la
infraestructura en buen estado, alimentos frescos, y la correcta manipulacién de estos son detalles
que el cliente toma en cuenta e influyen de manera directa en su satisfaccion.

Acerca de las metodologias de medicion de calidad, ¢Cuales cree usted que se podria
implementar en los servicios de alojamiento y restauracion?

Hay algunas en realidad, como un caso que se ha dado en el territorio es la norma Q, que
se ha dado en Quito, entonces ellos trabajaron de una manera bastante interesante, un modelo
propio que lo han estado implementando; incluso ha tenido una especie de norma que ha permitido
identificar a los establecimientos que han cumplido con pardmetros tanto de sostenibilidad,
imagen. Han sido también como procesos que requieren de un tiempo porque para poder legar a
la calidad necesitas de un proceso, Entonces no es cuestién unicamente de brindar un taller de
capacitacion, sino también tener un seguimiento permanente y un compromiso sobre todo del
prestador de servicios para que en realidad quiera y brinde un servicio adecuado.

Comentario: En general existen diferentes metodologias para la medicion de calidad en los
servicios de alojamiento y alimentacion, se ha hecho referencia a la norma Q, aplicada por la
ciudad de Quito en el cual se tiene en cuenta diferentes requerimientos con verificaciones técnicas

en base a la norma de calidad turistica, son diferentes requerimientos donde se toma en cuenta las
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areas del establecimiento, la gestion empresarial es una tematica abordada en esta metodologia,
ademas aspectos como la publicidad y el marketing que permiten posesionar un establecimiento y
un destino. Las capacitaciones, el constante monitoreo de las actividades que son llevadas a cabo
es un pilar que puede hacer cambios importantes y grandes diferencias en la oferta de los servicios
turisticos.

¢Desde un punto de vista técnico considera que existe una eficiencia en los métodos de
evaluacion de la calidad en el cantéon Ibarra?

Dependiendo del método al que te refieras. En este caso hablemos de check-list o las fichas
que maneja el MINTUR para evaluar la calidad en los establecimientos como lo es por categorias.

El tema de calidad no es algo que puedas tocar, es algo intangible, Es algo que tu vas a
poder evidenciar al momento que consumes un servicio por asi determinarlo. Quizas un check-list
es una herramienta que te va a poder permitir valorar determinados aspectos, pero cémo valoras al
momento de la prestacion de un servicio si este es algo intangible. Entonces al menos que coincida
que cuando se haga el levantamiento de una ficha con el cliente y se pueda preguntarle. Claro el
cliente juzgaria.

Entonces ti como prestador de servicios puedes decir si yo estoy cumpliendo con la
norma, yo tengo determinada infraestructura, yo estoy manejando ciertos procesos, mi personal
estd cumpliendo incluso con la norma interna y muchos de los factores que implica. Pero también
debes llegar al consumidor final que en realidad es el cliente o0 un huésped. Entonces como puedes
manejar esto cuando quizas al momento de la ejecucion del proceso de evaluacion de calidad no
es algo que ta puedes palpar.

Comentario: Como se ha realizado un andlisis evolutivo de la calidad, teniendo en cuenta

los puntos de vista de varios autores, la calidad es un elemento intangible, depende siempre de los
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clientes, los check-list manejados por el MINTUR, han permitido de manera considerable evaluar
algunos requerimientos que se tiene en cuenta para evaluar la calidad en el servicio de hospedaje
y alimentacion, Muchas veces los propietarios de los establecimientos se basan en los
requerimientos minimos y visualizan a la calidad como algo subjetivo cuando en realidad debe ser
una prioridad.

Estrategias que usted consideraria que son necesarias para mejorar la calidad en los
servicios

Como te habia mencionado anteriormente, la calidad no es algo que con un cuso td vas a
lograr, es un proceso, pero también un compromiso del prestador de servicios, del personal que
trabaja en el establecimiento, incluso de que esté abalado o amparado en una norma.

Por otro lado, también implica una inversién porque para lograr calidad, necesitas invertir,
necesitas mejorar, la calidad implica mejora, y permanente por eso es un proceso que debe tener
pasos Yy debe estar monitoreado de forma permanente, continua para que logre la meta que ti deseas
alcanzar como prestador de servicios.

Comentario: Un trabajo en equipo y multidisciplinario es vital para lograr la calidad, el
compromiso y empoderamiento por parte de todos quienes trabajan en un establecimiento,
partiendo desde los altos funcionarios hasta aquellos de un rango inferior. La calidad es mejora
continua, un proceso constante, permanente donde siempre se tenga de manera clara los objetivos
de la empresa.

¢En este caso hay un seguimiento correcto para los establecimientos que brindan estos
servicios en parroquias rurales del canton Ibarra?

Son muy pocos los establecimientos que estan ubicados en zonas rurales, si te menciono

una cifra a nivel de catastro turistico, de aqui de Ibarra, alcanzaran los 16 establecimientos
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registrados a nivel rural. Entonces tampoco es que tenga una oferta super grande como en la zona
urbana de servicios. Donde mayormente se concentra esta prestacion de servicios a nivel de
alojamiento por ejemplo es en la parroquia de Ambuqui, ahi tienes tres establecimientos turisticos
registrados, ojo hay que tener en cuenta que no todas las hosterias que estan en el sector son
turisticas. Todo el tema de alojamiento en el sector en la zona rural todavia es escaza.

Comentario: Evidentemente en el canton Ibarra la mayor parte de establecimientos que
brindan hospedaje y alimentacidn se encuentran en zonas urbanas, una minoria en las parroquias
rurales. Sin embargo, esa realidad ha sido un limitante para la participacion y el involucramiento
activo de autoridades del sector turistico. En cierto grado se ha visto de manera inferior a los
establecimientos rurales y no se les ha dado la importancia que merecen.

Conclusién. - La calidad es un proceso continuo el cual requiere del involucramiento de la
poblacién como de los propietarios de los establecimientos, la calidad es intangible, depende del
cliente para juzgarla. Existen varias metodologias para evaluar este pardmetro. Las autoridades del
MINTUR han establecido check-list donde se pondera con algunas escalas elementos relacionados
con infraestructura, equipamiento, a la vez la percepcion de cada cliente es diferente, aspecto por
el cual sus requerimientos varian. La innovacién constante, la mejora continua de cada uno de los

procesos se convierte en un pilar fundamental para el logro de la satisfaccion de los clientes.
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4.8. Discusion de resultados de evaluacion de calidad en el servicio de hospedaje

Las fichas técnicas de campo realizadas fueron tomadas del MINTUR y adaptadas con la
finalidad de reunir los requerimientos mas importantes y cercanos a la realidad del objeto de
estudio. Se identificaron 6 establecimientos de alojamiento, dos de estos no ofertan plenamente el
servicio debido a algunas causas, el primero: Refugio Taita Imbabura se encuentra en
remodelacion, motivo por el cual no oferta el servicio de alojamiento de manera plena, solamente
presta area de camping, y el otro Casa Victoria, segun manifiesta la propietaria Sra. Victoria Lopez
se encuentra sacando los permisos de funcionamiento (agosto, 2017).

A los cuatro establecimientos restantes se les ha aplicado las fichas de campo ya que son
establecimientos constituidos legalmente, forman parte del catastro de emprendimientos turisticos
comunitarios del canton Ibarra y cuentan con los elementos necesarios para ofertar un servicio
correcto a los clientes.

Por otro lado, hay cinco establecimientos pertenecientes al servicio de alimentacion, a
estos no se les ha aplicado una ficha debido a que cuentan con un espacio muy limitado, pero para
identificar el nivel de calidad de estos con el estudio de mercado se ha evidenciado los resultados
obtenidos anteriormente.

Para evaluar las condiciones actuales de calidad en la prestacion de servicios turisticos en
la parroquia La Esperanza se ha disefiado una ficha de observacion que otorga una calificacién
cuantitativa a las prestaciones de cada una de las areas de los establecimientos de alojamiento. En
base a este criterio la calificacion maxima es 475 puntos, teniendo en cuenta que los aspectos a
calificarse se han establecido en un rango de 5 puntos (Excelente), 4 puntos (Muy Bueno), 3

puntos(Bueno), 2 puntos (Regular) y 1 punto(Malo)
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Entre los requerimientos que han sido calificados se encuentran nueve elementos; cada uno

posee subdivisiones en los cuales hay items que se ha considerado deben ser aplicables en la

prestacion del servicio de alojamiento para lograr la satisfaccion de los clientes.

1.

Aspectos Generales:

e El alojamiento esta en buen estado de conservacion y mantenimiento.

e Lapinturay el barniz estdn en buen estado.

e Se evita en lo posible el cemento. Sustituyendo o cubriendo con madera, grava, laja o
empedrado.

e Si el techo esta pintado, este armoniza con el ambiente.

e Suficiente ventilacion natural.

e Buenos espacios y distribucién de la casa.

e Limpieza al entorno del alojamiento.

Como primer elemento los aspectos generales tomados en cuenta para la evaluacion de los

establecimientos de alojamiento en el area de estudio muestran el estado general externo de cada

area, permitiendo tener las primeras pautas para poder analizar la realidad situacional del lugar.

2.

Operacion y Servicio:

e Se cuenta con un libro de registro de entradas y salidas de huéspedes.

e EXxiste un sistema de quejas y sugerencias y se da seguimiento a las mismas.

e Al menos una persona habla inglés.

e Posee area de recepcion para los clientes.

e Secuentacon un listado en la que se informa sobre servicios y actividades que se ofrecen
con horarios y precios.

e Se cuenta con un listado de reglas internas.
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Estos elementos se han tomado en cuenta ya que es importante el manejo adecuado del area

de operacion de los establecimientos, tomando en cuenta los requerimientos que tienen los

usuarios, ademas aceptando de la mejor manera las quejas y sugerencias de quienes adquieren e

servicio de alojamiento.

3.

Habitaciones:

Los cuartos son de tamafio suficiente y confortables.
Cubierta o techo en buen estado.
La habitacion esta decorada de acuerdo al entorno.

Pintura y barniz en buen estado.

Los cuartos cuentan con ventanas con suficiente iluminacion.

Las cobijas se encuentran en buen estado.

Los colchones son suficientemente comodos y aptos.
Se cuenta con camas en buen estado.

Se cuenta con closet o guardarropa.

Hay mesita con silla.

Hay basureros.

Hay rodapié de cama.

Hay lamparas.

Hay veladores.

Evitan los materiales sintéticos en cortinas y sabanas.
Los pisos estan en buenas condiciones.

Las instalaciones eléctricas estan cubiertas.

Estan funcionando los tomacorrientes.
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e Evita malos olores.

e Las puertas de las habitaciones cuentan con cerraduras con llave.

El area donde se encuentran las habitaciones debe ser un espacio confortable para los
hueéspedes, brindando todos los implementos sefialados anteriormente, pues todos son
complementarios y permiten la estancia satisfactoria de los usuarios.

4. Banfos para los huéspedes:

Se cuenta al menos con un bafio para cada 5 personas.

e El tamafio del cuarto de bafio es suficiente.

e Se cuenta con agua caliente para la ducha.

e Las griferias de agua estan bien conectadas y sin fugas.

e Las duchas cuentan con cortinas.

e Se cuenta con agua permanente.

e Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho.

e Previene filtraciones o humedad.

e Funciona el sistema de agua del inodoro.

e Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafio.
e Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e interruptor.
e Se cuenta con lavabo.

e Se cuenta con espejo.

e Se cuenta con jabonera para la ducha.

e Se cuenta con toallero.

e Se cuenta con basurero.

e Se cuenta con rodapié para la ducha.
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e Se dispone de papel higiénico.
Los diferentes requerimientos tomados en cuenta son elementos necesarios y basicos para
el cuidado de las personas, por tal motivo deben permanecer limpios y en buen estado.
5. Cocinay Area de comedor:
e Laventilacion es adecuada, se evita la acumulacion de humo, calor y olores.
e Evita malos olores.
e Las areas de cocina y alacena estan limpias y desinfectadas.
e Los azucareros, ajiceros, saleros estan bien limpios.
e Se cuenta con suficientes utensilios para cocinar.
e Los utensilios se encuentran limpios y desinfectados.
e Hay fregadero o lavabo en la cocina.
e Se cuenta con refrigeradora.
e Hay una bodega o alacena donde guardar bien los alimentos.
e Lamesa de cocina es de una superficie facil de limpiar.
e Se cuenta con una campana para la extraccion de olores y grasas.
e Sedispone de vajilla adecuada.
e Sedispone de agua permanentemente.
e Se dispone de cuberteria adecuada.
e Sedispone de manteleria adecuada.
e Se cuenta con un piso en buenas condiciones.
e Se cuenta con un techo o tumbado adecuado.
e Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e interruptor.

e El area de comedor es suficientemente amplia.
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El area de comedor es suficientemente iluminada.

El area de comedor es suficientemente ventilada.

Hay suficientes basureros.

Evita animales domésticos en el area de cocina.

Se cuenta con sillas y mesas suficientes para todos los posibles clientes.

Se evita la presencia de cucarachas y plagas.

Tener estos elementos en el establecimiento permiten conservar la buena imagen de los

establecimientos, ademas de brindar seguridad a los usuarios en lo referente a salubridad.

6. Alimentacion y bebidas:

Se utilizan mayoritariamente productos frescos.

Los alimentos que asi lo requieren son refrigerados adecuadamente (leche, mantequilla,
carnes, pescados, etc.)

Se ofrece comida casera, tradicional de la zona

Se sirven alternativas de platos vegetarianos

En la preparacion de alimentos utilizan gorra y delantal.

Los alimentos y bebidas que brindan los establecimientos deben reunir estos

requerimientos, pues la salubridad es tomada muy en cuenta por un cliente para seleccionar un

sitio.

7. Areas de descanso:

Se cuenta con infraestructura adecuada para lectura y esparcimiento.
En las areas de descanso hay suficientes sillas para todos los clientes.
Se cuenta con suficientes mesas para todos los clientes.

Tiene areas verdes.
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e Existen suficientes tachos de basura.

e Se encuentran limpias las areas de descanso.

Se ha tomado en cuenta el area de descanso ya que contribuyen a mejorar la estancia de los
turistas, mismos que desean tener tranquilidad y que su experiencia sea en un entorno donde pueda

recrearse.

8. Seguridad:
e Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios.
e Se dispone de extintor de incendios.
e Al menos hay una persona con conocimientos minimos de primeros auxilios y de seguridad
e Setiene a la vista los teléfonos de emergencias (médico, bomberos, policia) la ubicacion
de los sitios de emergencia y la distancia de los mismos.
e Existe informacion visible sobre cuales son las zonas seguras y sobre qué hacer en caso de
incendio, sismo o cualquier otra situacion de emergencia.
Asegurar el bienestar y la integridad de los turistas es uno de los elementos mas importantes
que los propietarios de los establecimientos deben adoptar.
9. Aspectos de sostenibilidad ambiental:
e Se realizan actividades de educacion ambiental para los visitantes y los pobladores de la
zona.
e Se clasifican los desechos.
Adoptar practicas ambientales adecuadas, logrando el desarrollo sustentable mismo que
debe ser un objetivo clave en los establecimientos, ya que asi se logrard un equilibrio entre los

aspectos economicos, sociales y ambientales.
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De esta manera, se procede con las explicaciones anteriores a desarrollar un analisis de los
cuatro establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza, entre los que se encuentran
refugios, hosterias y casas de hospedaje.

REFUGIO TERRA ESPERANZA. —

Este establecimiento privado se encuentra localizado en el Barrio Santa Marianita, el
propietario es el Sr. Rodman Emerson Obando, para brindar este servicio cuenta con un personal
total de dos personas, él y una mujer. Entre las ofertas de este establecimiento se encuentran;
servicio de hospedaje y alimentacion, actividades relacionadas con el entorno natural y
direccionadas a dar a conocer los atractivos que posee la parroguia La Esperanza como ascensos
al volcan Imbabura, practica de deportes de aventura en las tres cascadas, escaladas de roca.

En el Reglamento de Alojamiento Turistico (2015) se establece una categorizacion para los
establecimientos que brindan hospedaje, se ha determinado la conceptualizacién de Refugio que
se sefiala en este reglamento para realizar la evaluacion correcta de los lineamientos planteados
teniendo como base las caracteristicas de este. Realizando una observacion directa del lugar,
evaluando los diferentes lineamientos establecidos en la ficha, este establecimiento obtiene una
calificacion total de 403/475 puntos. Observar Anexo 12.

La calificacion de cinco y cuatro puntos considerado como excelente y muy bueno
respectivamente, obtiene en su mayoria en aspectos como: la limpieza del entorno del lugar, el uso
de elementos naturales y culturales en la decoracion, habitaciones confortables de tamafio
suficiente, barniz en buen estado, equipamiento bueno de las habitaciones , bafios funcionales,
areas de cocina limpias con el equipamiento necesario, empleo de alimentos frescos con

alternativas de platos vegetarianos, areas de descanso con buena infraestructura, area de seguridad
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con informacion de teléfonos de emergencia sefialando las zonas seguras, ademas realizacion de
actividades de educacion ambiental.

Entre los aspectos donde existen deficiencias se encuentra la no existencia de un sistema
de quejas y sugerencias, ademas de no tener un listado donde se informa de servicios ofertados
con precios y horarios. Se puede concluir que en general este establecimiento retune la mayoria de
los requerimientos para lograr la satisfaccion de las personas que hagan uso de sus instalaciones.

HOSTAL CASA AIDA.

Emprendimiento privado localizado en el Barrio Santa Marianita es el primer
establecimiento de alojamiento ofertado en la parroquia La Esperanza desde afios pasados,
considerado como un lugar de tradicién, conocido a nivel nacional e internacional, la propietaria
es la Sra. Aida Buitron. Ella cuenta con un personal total de 4 personas para atender a los turistas
que se hospedan, dos mujeres y dos hombres. Lo que oferta el establecimiento en general es el
servicio de alojamiento y restauracion. Con una capacidad para setenta personas distribuidas en
habitaciones dobles y triples.

Con la realizacién de la visita de campo al establecimiento se ha calificado todos los
requerimientos de manera objetiva, revisando la normativa legal en lo referente a las caracteristicas
que debe tener un hostal. El establecimiento obtiene una calificacion de 410/475 puntos. Observar
Anexo 13.

En el ambito de aspectos generales, este sitio es muy bueno, posee una infraestructura en
buen estado, la limpieza es minuciosa, emplea elementos naturales para la decoracion, por otro
lado, las areas del lugar son bien distribuidas. De la misma manera el area de habitaciones en su
mayoria tiene una ponderacion de muy buena, equipamiento, funcionamiento de los

tomacorrientes, iluminacién y ventilacion suficientes.
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El area del bafio es muy buena, se evidencia los grifos funcionales, la limpieza, la existencia
de toalleros, rodapié, el area de cocina y comedor se encuentran en buenas condiciones, existen
areas de descanso para el esparcimiento, para la lectura. Entre los aspectos donde existen algunas
deficiencias, se encuentra el area de recepcion donde no es muy adecuada para atender a los
turistas, y mejorar el tema de seguridad y sefialética; en general se concluye que el establecimiento
tiene los requerimientos necesarios para ofertar un buen servicio, deficiencias minimas que tienen
relacion con los demas establecimientos, pero pueden ser mejoradas de manera continua.

HOSTERIA QUINTA SAN CLEMENTE

Este establecimiento esta localizado en el barrio San Clemente de la parroquia. El
propietario es el Sr. Patricio Mantilla, a diferencia de los establecimientos anteriores, este tiene
una extension superior y una capacidad para 42 personas, en una infraestructura con rasgos rasticos
sin contrastar con el medio ambiente. Son 9 empleados quienes trabajan en el establecimiento,
cuatro hombres y cinco mujeres. Ademas del servicio de alojamiento y de restauracién existe un
espacio en el cual se organizan eventos, cuenta con una piscina, amplias areas deportivas, se
realizan ademas cabalgatas.

Como se ha establecido desde un inicio este establecimiento tiene varios reconocimientos
a nivel nacional por tener una infraestructura en perfecto estado, con la visita de campo se ha
evidenciado que los requerimientos a ser calificados y poder evaluar la calidad del servicio en su
mayoria se cumplen, existe internet, wifi, tv cable, con una calificacion de 469/475. Observar
Anexo 14. Ademas, sigue existiendo una relacion con algunas de las falencias encontradas en los
anteriores establecimientos como es el caso de sefialética y el sistema de quejas y sugerencias con

procedimientos de seguimiento de estas. Por otro lado, el lugar se encuentra comprometido con el
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medio ambiente, promoviendo la practica de buenas normas en el comportamiento de los usuarios
como es el reciclaje y actividades de educacion ambiental.

El costo ademas es un factor que se debe tomar en cuenta con relacion a los anteriores
establecimientos, el valor de hospedaje en este sitio es mas elevado por lo que se puede sefialar
que el segmento de mercado que hace uso de esta infraestructura es de un nivel medio alto. La
relacion calidad-precio es un elemento que permite identificar el grado de satisfaccion de los
clientes.

TRADICIONES SAN CLEMENTE

Emprendimiento localizado en el barrio San Clemente, cuyo propietario es el Sr. Manuel
Guatemal, son dos personas quienes trabajan en el sitio conformados por un hombre y una muijer,
el propietario de este sitio trata de promover el involucramiento de la comunidad en el desarrollo
del turismo de la zona, asi contrata a miembros del sector para realizar cabalgatas, caminatas. Se
brindan los servicios de alimentacidn y alojamiento, los cuales son complementarios. Al realizar
la evaluacion de las areas de este sitio se ha evidenciado que en su mayoria se cumple con todos
los requerimientos establecidos en la ficha disefiada, Una calificacion de 467 / 475 puntos es la
ponderada. Observar Anexo 15.

Todas las areas se desarrollan correctamente donde la infraestructura esta acorde al
ambiente, con una buena decoracidn, habitaciones cdmodas, bafios funcionales, espacio amplio en
la cocina y comedor, alimentos frescos y varias opciones para los clientes, el aspecto de seguridad
es el adecuado, con informacién visible de teléfonos de emergencia en el caso de que suceda un
problema. La sefialética es deficiente, aspecto por el cual se debe establecer medidas oportunas

para mejorar esto.
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Tabla 13

Grado de satisfaccion al recibir el servicio de hospedaje
Serie Frecuencia %
Satisfecho 130 86.7
Ni satisfecho ni insatisfecho 20 13.3
Insatisfecho 0 0
Total 150 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

Todos los establecimientos en su mayoria retnen los lineamientos establecidos en la ficha
que hasido aplicada, con ponderaciones de 5 y 4 puntos que se representan como Excelente y Muy
bueno respectivamente. Como se puede visualizar en la tabla, el grado de satisfaccion de los
clientes representa el 86,7% y otros que no estan ni satisfechos ni insatisfechos con un 13,3% del
total de encuestados. Estableciendo de esta manera una relacién existente entre los resultados

obtenidos con la aplicacion de encuestas y las fichas de campo aplicadas.

Tabla 14

Percepcion de calidad del servicio de hospedaje
Serie Frecuencia %
Alta calidad 112 747
Mediana calidad 38 25.3
Baja calidad 0 0
Total 150 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de los establecimientos de alojamiento de la parroquia La Esperanza. Agosto
2017
Elaborado por: Enriquez, M.

El logro de la calidad es un proceso continuo que requiere de perseverancia por parte de

todos los autores involucrados en el proceso, se trata de un elemento susceptible a cambios debido
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a que las exigencias de los clientes incrementan con el transcurso del tiempo. El 74,7% de los
turistas encuestados como se puede visualizar consideran que el servicio de hospedaje en la
parroquia La Esperanza es de alta calidad, el 25,3% de mediana calidad. En su mayoria se puede
determinar que los elementos evaluados en las fichas si logran cumplir con las expectativas de los
clientes.

Hay elementos que se suscitan en los cuatro establecimientos de manera unilateral como
es el caso de la sefialética y la falta de un sistema de sugerencias y quejas para conocer lo que creen

y las consideraciones de los usuarios de acuerdo con su percepcion de la tematica de calidad.
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4.9. Discusion de resultados de evaluacion de calidad en el servicio de alimentacion

Por otro lado, los establecimientos que ofertan el servicio de alimentacion en la parroquia
La Esperanza, son considerados por el 35,8% de las personas encuestadas como excelente,
mientras el 53% de las personas que adquieren el servicio de alimentacion en la parroquia sefiala
que es muy bueno. Se ha evidenciado las falencias existentes en estos locales mismos que son
puestos de comida que en su mayoria son manejados de manera empirica, por tal motivo se
elaboran estrategias de mejora para estos establecimientos, basados en las sugerencias que
realizaron los mismos consumidores.
4.10. Estrategias de mejora para el servicio de alojamiento

Para el logro del objetivo cuatro se han establecido estrategias para mejorar la calidad de
los emprendimientos que brindan servicios turisticos en la parroquia La Esperanza partiendo del
analisis de la informacidn estadistica obtenida a partir del desarrollo de las encuestas donde los
clientes que adquieren los servicios manifestaron los aspectos que consideran se deben mejorar
para el logro de la calidad y ademas de deficiencias encontradas con la visita de campo a los

establecimientos.
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Tabla 15
Estrategias de mejora de la calidad en los establecimientos de alojamiento de la parroquia La
Esperanza

Aspectos Estrategias

Rapidez del servicio

Ser eficientes con el uso del tiempo, atender de manera
correcta evitando que el cliente espere por mucho tiempo para
recibir el servicio.

Resolucion de inconvenientes de manera inmediata.

Presentacion y cordialidad del

personal

Seleccionar a empleados basandose en actitudes y aptitudes,
con la finalidad de que los mismos cuiden de los clientes, asi
los establecimientos llegaran a ser competitivos.

Es importante la capacitacion a los empleados en teméticas de
atencion al cliente y ademas sobre la resolucién de conflictos
si se suscitaran.

Motivar al personal que trabaja en los establecimientos, en el
caso de los que lo requieren.

Realizacion de una evaluacion constante, acerca de la
percepcion que tiene el cliente del servicio adquirido.
Aprovechar las fortalezas que tiene el personal para la

realizacion de las actividades correspondientes.

Comodidad y equipamiento de

las habitaciones

Implementar un  equipamiento adecuado en los
establecimientos que lo requieren, brindando todas las

facilidades para que el cliente disfrute de la estancia.
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Considerar siempre los materiales que deben ser cambiados

en las habitaciones.

Senalética

Se debe ubicar una sefialética visible que facilite la
orientacion de los clientes y su llegada de manera réapida.
Colocar sefalética en lugares estratégicos con distancias
prudenciales antes de la llegada a los establecimientos.

El logotipo del establecimiento puede colocarse en colores

atractivos y representativos del sitio.

Area de recepcion

Esta area es el primer contacto con el huésped y la primera
experiencia de su estancia. Debe ser visiblemente agradable
pues tiene una relacion directa con las instalaciones y los
Servicios.

La recepcion es el lugar donde se le debe dar informacion
clara sobre lo que esta incluido en los precios cotizados de
alojamiento, comida y bebida, incluyendo cargo por servicio,

impuestos y otros recargos.

Libro de quejas y
recomendaciones brindadas por

los clientes

Optar por la implementacién en cada establecimiento de un
libro de sugerencias, en los cuales después de la prestacion del
servicio, el cliente pueda dar su criterio y formular
recomendaciones para que el gerente realice el seguimiento

respectivo.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017

Elaborado por: Enriquez, M
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Tabla 16
Estrategias de mejora de la calidad en los establecimientos de alimentacion de la parroquia La
Esperanza

Aspectos Estrategias

Rapidez del servicio

Establecer  responsabilidades entre las
diferentes personas que trabajan en los
establecimientos de restauracion.

Resolucion rapida de quejas.

Presentacion y cordialidad del

personal

Capacitacion en temas de atencién al cliente.
Establecer normas conductuales entre las

personas que trabajan en los establecimientos.

Limpieza del establecimiento

Aplicar normas de higiene correcta en las
cuales los materiales de trabajo se encuentren
limpios, desinfectados y en el lugar que deben
estar.

Distribuir de manera correcta el espacio.

Coccion y temperatura correcta de los

alimentos

Los alimentos deben prepararse de manera
adecuada, la coccidon debe ser prudencial
dependiendo del tipo de alimento que sea.

Infraestructura

Establecer didlogos para ampliar los
establecimientos, concretar reuniones con la

Junta Parroquial o autoridades seccionales.

Cuidado con los animales

Mantener fuera del lugar donde consumen
alimentos los clientes a los animales
domésticos(perros), pues esto genera un

ambiente desagradable y antihigiénico.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes que consumen alimentos en la parroquia La Esperanza. Agosto 2017

Elaborado por: Enriquez, M
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se determind el nivel de cumplimiento de la normativa legal vigente en la prestacion de
servicios turisticos en la parroquia La Esperanza, en lo referente a requerimientos generales
y no concretos direccionados hacia la calidad en los establecimientos de alojamiento en
elementos como: Aspectos generales, operacion y servicio, habitaciones, bafios para los
huéspedes, cocinay area de comedor, alimentacion y bebidas, areas de descanso, seguridad
y aspectos de sostenibilidad ambiental. Por otro lado, para los establecimientos de
alimentacion no se ha podido identificar una norma legal vigente de control de calidad
debido a la no existencia de esta.

Los requerimientos establecidos en la normativa legal vigente se cumplen en su mayoria
de manera satisfactoria, esto se ha evidenciado con las calificaciones obtenidas por cada
establecimiento en base a las fichas de campo aplicadas y ademas del nivel de satisfaccion
que manifiestan los clientes que adquieren el servicio de alojamiento.

El estudio de mercado ha permitido conocer el perfil de los clientes que adquieren servicios
turisticos en la parroquia; ademas recopilar datos significativos para el desarrollo de la
investigacion: el nivel de satisfaccion de los clientes al recibir los servicios de alojamiento
y alimentacion, la percepcidn con respecto a la relacion calidad-precio y aspectos que

consideran los clientes para lograr la calidad del servicio.



127

Se disefid una metodologia propia para evaluar la calidad en los servicios turisticos,
teniendo en cuenta lineamientos basados en check-list manejados por el MINTUR y fichas
de evaluacion de calidad del emprendimiento comunitario de Salinas, para acercarse mas
a la realidad actual sobre el funcionamiento de los establecimientos.

Se formul6 estrategias de mejora para las deficiencias encontradas en los establecimientos
que ofertan los servicios de alojamiento y restauracion: rapidez en la prestacion del
servicio, sefialética, presentacion y cordialidad del personal, mejoramiento en la
infraestructura e implementacién de un libro de quejas y recomendaciones brindadas por

los clientes.
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5.2. Recomendaciones

Aplicacion de los lineamientos existentes en la normativa legal vigente relacionada a los
aspectos de calidad por parte de las personas que ofertan los servicios de alojamiento y
restauracion en la parroquia La Esperanza.

Realizar un control constante sobre el funcionamiento de los establecimientos turisticos en
zonas urbanas y rurales, facilitando capacitaciones a quienes brindan los servicios de
alojamiento y restauracion.

Establecer alianzas con entidades publicas y privadas para la tecnificacion en la prestacion
de los servicios de alojamiento y restauracion.

Mejorar las debilidades existentes en los establecimientos, fortaleciendo de esta manera las
capacidades que tiene cada uno para lograr la prestacion de un mejor servicio a todos los

clientes.
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Glosario de Términos

Alojamiento turistico: actividad ejercida por las empresas que presten servicios de hospedaje al
publico mediante precio, de forma profesional, bien sea de modo permanente o temporal, con o
sin prestacion de servicios complementarios. (SECTUR, 2016)

Calidad: es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como la capacidad
de satisfaccion de los requerimientos del usuario. (Cuatrecasas Arbés, 2012)

Calidad: es una herramienta para mantenernos atentos a los cambios y permitirnos adaptarnos
continuamente. (Wagner, M, 2014)

Cliente: Los clientes son las personas mas importantes para la organizacion. La organizacion
depende de los clientes y no le hacen favores, sino que le prestan un servicio. (Wagner, M, 2014)
Clientes externos: son aquellos que compran el producto o servicio y se les conoce como clientes
o consumidores finales. (Ventura, P,2013)

Clientes internos: son todos aquellos que son empleados y que laboran entro de la empresa, pero
que al desarrollar actividades estan relacionados entre si porque brindan servicio a otras areas.
(Ventura, P,2013)

Control de calidad: Se refiere a todos los procesos y acciones que se emplean para evaluar que
un bien o servicio cumpla con sus especificaciones de manera que pueda satisfacer al cliente (Ortiz,
A, 2015)

Control de calidad: son mecanismos, acciones Yy estrategias cuyo objetivo es encontrar defectos
y errores. (Lopez, P,2016)

Enfoque al cliente: implica un deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y de

satisfacer sus necesidades, aun aquellas no expresadas. (Wagner, M, 2014)
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Expectativas: son creencias relacionadas con la prestacion del servicio que funcionan como
estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga su desempefio. (Melera, M, 2016)
Gestion de calidad: Es un proceso que no solo se centra en la calidad del producto o en la
satisfaccion del cliente, sino en los medios que se usan por parte de la empresa para lograrlos
(Fontalvo y Vergara, 2010).

Industria turistica: conjunto de empresas, establecimientos y otras organizaciones cuya actividad
principal es ofrecer bienes y servicios a los turistas. (OMT)

Mejora continua: es una estrategia global de gestion, de tal manera que forma parte de un modelo
global que tiene como objetivo final conseguir resultados excelentes en todos los aspectos
importantes para una organizacion (Market R,2013)

Mercado: grupo de posibles clientes que han sido identificados como potencialmente interesados
en un producto o destino determinado. (OMT,2011)

Percepcion: obedece a los estimulos cerebrales logrados a través de los 5 sentidos, vista, olfato,
tacto, auditivo y gusto, los cuales dan una realidad fisica del entorno. Es la capacidad de recibir
por medio de todos los sentidos, las imagenes, impresiones 0 sensaciones para conocer algo.
(Miroslaba, A, 2014)

Satisfaccion del cliente: es una respuesta emocional del consumidor derivada de la comparacion
de recompensas (percepcién de la calidad del servicio y costos con relacién a las expectativas.
(Melera, M,2016)

Servicio al cliente: se considera como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por
supuesto, es la esencia en los casos de empresas de servicios. (Miroslaba, A, 2014)

Servicio de restauracion: son establecimientos con cocina equipada y zona de comedor, que

sirven al pablico mediante precio, comidas y bebidas para ser consumidas en el propio local. Sirven
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basicamente almuerzos y cenas, aunque podran ofrecer cualquier otro servicio que de forma
habitual se preste en bares y cafeterias, incluido la venta de comida y bebida para llevar. (Vaquero,
J, 2013)

Servicio: es aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que este quede
satisfecho con dicha actividad. (Malcom Peel, 2014)

Servicios turisticos: son el conjunto de realizaciones, hechos y actividades, tendientes a producir
prestaciones personales que satisfagan las necesidades del turista y contribuyan al logro de

facilitacion, acercamiento, uso y disfrute de los bienes turisticos. (Cantu, M, 2013)
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ANEXO 1.

Turisticos.

Condiciones de calidad de bajo nivel en la prestacion de servicios

EFECTO FINAL

EFECTOS DIRECTOS

Prestacion de servicios turisticos

de manera empirica
| hospedaje)

Insatisfaccion de los turistas que reciben
Los diferentes

Inadecuada prestacion de servicios
a turistas que visitan la Esperanza

servicios (alimentacion,

Desconocimiento de las condiciones de calidad

en la prestacidn de servicios turisticos de la

PROBLEMA CENTRAL

parroguia la Esperanza

CAUSAS DIRECTAS

Desconocimiento técnico de la calidad
turistica por parte de la poblacién local.

|

Deficiente Escaso
formacion . )
y preparacién involucramiento
técnica de profesionales de
turismo
por parte de los .
habitantes en la parroquia la
Esperanza

de la comunidad

CAUSAS INDIRECTAS

Insuficiente capacitacion en terminologias Limitado acceso a servicios
relacionadas a la calidad turistica en la prestacion basicos por parte de la poblacion
de los diferentes servicios. localizada en las comunidades.

|
[ I

Limitados convenios con
Instituciones publicas en
Capacitacion a personal que
Brindan los diferentes servicios
turisticos

Falta de apoyo de
Entidades
gubernamentales

Presupuesto
destinado
a otros aspectos
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ANEXO 2.
Matriz de Coherencia
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Desconocimiento de las condiciones de calidad se esta prestando los servicios de restauracion y
alojamiento en la parroquia La Esperanza
FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVO GENERAL DE
¢En qué condiciones de calidad se estd INVESTIGACION
prestando los servicios de restauracion y Evaluar las condiciones de calidad en la
alojamiento en la parroquia La Esperanza? prestacion de servicios turisticos en la
parroquia La Esperanza, para disefiar
estrategias de mejora de calidad en los
emprendimientos que brindan estos servicios.
INTERROGANTES DE INVESTIGACION OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. ¢(Cual es el nivel de determinar el nivel de Determinar el nivel de cumplimiento de la
cumplimiento de la normativa legal en la normativa legal en la prestacion de servicios
prestacion de servicios turisticos en la parroquia turisticos en la parroquia La Esperanza.
La Esperanza?
2. ¢Por qué se debe realizar un estudio de Realizar un estudio de mercado para conocer
mercado para conocer el perfil del cliente que el perfil del cliente que adquiere los servicios
adquiere los servicios turisticos en la parroquia turisticos en la parroquia La Esperanza y su

La Esperanza y su nivel de satisfaccién nivel de satisfaccion.



3. ¢Cual es la metodologia de evaluacién de las
condiciones de calidad para la prestacion de
servicios turisticos en La Esperanza?

4. ¢Cuales son las estrategias para mejorar la
calidad de los emprendimientos que brindan
servicios turisticos en la parroquia La

Esperanza?

138

Disefiar una metodologia de evaluacién de
las condiciones de calidad para la prestacion
de servicios turisticos en La Esperanza.

Establecer estrategias para mejorar la calidad
de los emprendimientos que brindan
servicios turisticos en la parroquia La

Esperanza.
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ANEXO 3.
Validacion de Instrumentos de recopilacion de informacion

Validacion de Instrumentos MSc. Tatiana Grijalva

Matriz general de validacion de instrumentos de recopilacion de informacién
Fecha:

Nombre de la autora: Manuela Angela Enriquez Hidalgo

Nombre del docente revisor: 7a-fane. 67%[“ s

Objetivo General:
N Pertinencia con los objetivos Redaccién de los items
Objetivos Especificos Tipo de instrumento = = ~ Observaciones
4 Lis P s Pertinente No pertinente Adecuado Debe mejorar i
I.  -Fichas bibliogréficas. -
permitirdn recopilar
informacién sobre la normativa
legal relacionada con la calidad X >(
en la prestacion de los servicios
. g s turisticos en el Ecuador.
1. Determinar el cumplimiento de la normativa (:{)S icosen CREACOR
legal vigente relacionada con la prestacién de -
servicios turisticos en la parroquia la Esperanza. | |- -Guia de Entrevista. — se
aplicardn a las autoridades
(MINTUR) que manejan Ia
tematica de calidad en el marco Y ><
legal.(F2)

l.- Elaboracién del cuestionario
de encuesta. - en el que
consten preguntas cerradas
relacionadas con el grado de
satisfaccién de los clientes que ><
perciben los diferentes
2. Realizar un estudio de mercado para conocer | servicios (F3, F4) .

el perfil del cliente que adquiere los servicios
turisticos en la parroquia la Esperanza y su nivel | -Aplicacién de las encuestas a
de satisfaccion. los turistas que visitan Ia
parroquia la Esperanza para
recopilar y analizar los datos
obtenidos y sacar conclusiones
importantes sobre la tematica
de calidad.

I.- Ficha Bibliografica. - sobre

metodologias existentes para
evaluar la calidad. Se recopilara \< \<
N ’s s /

diferentes teorias y andlisis 4

establecidos por diferentes
autores para poder sacar una

metodologia propia. (F5)

3. Disefiar una metodologia de evaluacién de las
condiciones de calidad para la prestacién de
servicios turisticos en la Esperanza
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Il.-Fichas técnicas de Campo. ~
este instrumento  permitird
identificar las condiciones de
calidad de establecimientos de
alojamiento y restauracién de
la parroquia la Esperanza,
enfocados en el cumplimiento
de la normativa legal.(F6)

| li.-Gulas de Entrevistas. - para
aplicar a profesionales
involucrados en la temética con
la finalidad de adquirir datos
importantes para la
elaboracién de la metodologia
de evaluacién. (F7)

4. Establecer estrategias para mejorar la calidad
de los emprendimientos que brindan servicios
turisticos en la parroquia la Esperanza

l.- Las estrategias se elaboraran
a partir del andlisis de los datos
obtenidos del estudio de
mercado y fichas técnicas

(4 a4 7—

3 ¥
Firma del Docer@?e

C.C.

(OO333653 -2
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Validacion de Instrumentos MSc. Yoarnelys Vasallo

Matriz general de validacién de instrumentos de recopilaciéon de informacién
Fecha:

Nombre de la autora: Manuela Angela Enriquez Hidalgo

Nombre del docente revisor:

Cr S \LO Q\ \‘l OC L\ “\/)

Objetivo General:

Objetivos Especificos

Tipo de instrumento

Pertinencia con los objetivos

Redaccién de los items

Pertinente

No pertinente

Adecuado

Debe mejorar

Observaciones

1. Determinar el cumplimiento de la normativa
legal vigente relacionada con la prestacién de
servicios turisticos en la parroquia la Esperanza.

l.  -Fichas bibliogréficas. -
permitirdn recopilar
informacién sobre la normativa
legal relacionada con la calidad
en la prestacién de los servicios
turisticos en el Ecuador.

(F1)

x

X

Il. -Guia de Entrevista. — se
aplicaran a las autoridades
(MINTUR) que manejan Ia
temdatica de calidad en el marco
fegal.(F2)

2. Realizar un estudio de mercado para conocer
el perfil del cliente que adquiere los servicios
turisticos en la parroquia la Esperanza y su nivel
de satisfaccion.

l.- Elaboracién del cuestionario
de encuesta. - en el que
consten preguntas cerradas
relacionadas con el grado de
satisfaccién de los clientes que
perciben los diferentes
servicios (F3, F4)

-Aplicacién de las encuestas a
los turistas que visitan Ila
parroquia la Esperanza para
recopilar y analizar los datos
obtenidos y sacar conclusiones
importantes sobre la temaética
de calidad.

3. Disefiar una metodologia de evaluacién de las
condiciones de calidad para la prestacién de
servicios turisticos en la Esperanza

.- Ficha Bibliografica. - sobre
metodologias existentes para
evaluar la calidad. Se recopilara
diferentes teorias y analisis
establecidos por diferentes
autores para poder sacar una
metodologia propia. (F5)
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Il.-Fichas técnicas de Campo. ~
este instrumento  permitird
identificar las condiciones de
calidad de establecimientos de
alojamiento y restauracién de
la parroquia la Esperanza,
enfocados en el cumplimiento
de la normativa legal.(F6)

| i.-Gulas de Entrevistas. - para
aplicar a profesionales
involucrados en la temdtica con
la finalidad de adquirir datos
importantes para la
elaboracién de la metodologia
de evaluacién. (F7)

4. Establecer estrategias para mejorar la calidad
de los emprendimientos que brindan servicios
turisticos en la parroquia la Esperanza

l.- Las estrategias se elaboraran
a partir del andlisis de los datos
obtenidos del estudio de
mercado y fichas técnicas

) o

A v
Firma del Docente ! '

C.C. \ASY 2usS3)




Validacioén de Instrumentos MSc. Armando Flores

Matriz general de validacién de instrumentos de recopilacién de informacién

Fecha: " eptieabve 12, 2017

Nombre de la autora: Manuela Angela Enriquez Hidalgo
Nombre del docente revisor: MSc A monds Floces
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Objetivo General:

Objetivos Especificos

Tipo de instrumento

Pertinencia con los objetivos

Redaccién de los items

Pertinente

No pertinente

Adecuado

Debe mejorar

Observaciones

1. Determinar el cumplimiento de la normativa
legal vigente relacionada con la prestacién de
servicios turisticos en la parroquia la Esperanza.

I.  -Fichas bibliogréaficas. -
permitirdn recopilar
informacién sobre la normativa
legal relacionada con la calidad
en la prestacion de los servicios
turfsticos en el Ecuador,

(F1)

X

X

Il. -Guia de Entrevista. — se
aplicardn a las autoridades
(MINTUR) que manejan la
temadtica de calidad en el marco
legal.(F2)

2. Realizar un estudio de mercado para conocer
el perfil del cliente que adquiere los servicios
turisticos en la parroquia la Esperanza y su nivel
de satisfaccidn.

I.- Elaboracién del cuestionario
de encuesta. - en el que
consten preguntas cerradas
relacionadas con el grado de
satisfaccién de los clientes que
perciben los diferentes
servicios (F3, F4) .

-Aplicacién de las encuestas a
los turistas que visitan la
parroquia la Esperanza para
recopilar y analizar los datos
obtenidos y sacar conclusiones
importantes sobre la temética
de calidad.

3. Disefiar una metodologia de evaluacién de las
condiciones de calidad para la prestacién de
servicios turl(sticos en la Esperanza

l.- Ficha Bibliografica. - sobre
metodologias existentes para
evaluar la calidad. Se recopilara
diferentes teorfas y andlisis
establecidos por diferentes
autores para poder sacar una
metodologia propia. (F5)
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Il.-Fichas técnicas de Campo. ~
este instrumento  permitird
identificar las condiciones de )<
calidad de establecimientos de % )

alojamiento y restauracién de
la parroquia fa Esperanza,
enfocados en el cumplimiento
de la normativa legal.(F6)

lIl.-Guias de Entrevistas. - para
aplicar a profesionales
involucrados en la tematica con
la finalidad de adquirir datos
importantes para la
efaboracion de la metodologia
de evaluacién. (F7)

|.- Las estrategias se elaborardn X
4. Establecer estrategias para mejorar la calidad | a partir del andlisis de los datos X
de los emprendimientos que brindan servicios | obtenidos del estudio de
turisticos en la parroquia la Esperanza mercado y fichas técnicas

Fir

CC._LOP2256% -,
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ANEXO 4.
Cuestionario de encuesta para el servicio de Alojamiento

1. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES QUE ADQUIEREN EL SERVICIO DE
ALOJAMIENTO EN LA PARROQUIA LA ESPERANZA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE )
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ENCUESTA: “LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
TURISTICOS, PARROQUIA LA ESPERANZA”
OBJETIVO. -LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO OBJETIVO CONOCER EL
PERFIL DEL CLIENTE QUE ADQUIERE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO Y
ALIMENTACION EN LA PARROQUIA LA ESPERANZA Y SU NIVEL DE SATISFACCION.
INSTRUCCIONES. -SE PIDE DE LA MANERA MAS CORDIAL SE DIGNE EN LLENAR
DE MANERA CLARA Y HONESTA LA SIGUIENTE ENCUESTA, PUES DE SU
COLABORACION DEPENDERA EL EXITO DE LA MISMA.
CUESTIONARIO:

1. EDAD

18-25 afios( ) 26-35afios( ) 36-50afios ( ) 51-64afios( ) 650 mas( )

2 GENERO
Masculino () Femenino ( )

3. NIVEL DE INGRESOS

-$375 ( ) $376-$500 () $501-$601 $601-$1200 ()
4. LUGAR DE RESIDENCIA

Ibarra () Otavalo( ) Quito( ) Otro, cudl?( )..oovevveniininnnnn.

5. ¢(CON QUE FRECUENCIA VISITA LA PARROQUIA LA ESPERANZA?

1 vez al mes () 3 veces al mes ()

2veces al mes () 4 0 mas veces al mes( )

6. EN LOS ULTIMOS CUATRO MESES, ( CUANTAS VECES SE HA ALOJADO EN
LA PARROQUIA LA ESPERANZA?
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lvez( ) 2 veces( ) 3veces( ) 4 veces o mas( )

7. (AL MOMENTO DE ELEGIR EL ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO, A
TRAVES DE QUE MEDIOS OBTUVO INFORMACION?

a) Paginas de Internet () e) Informacion de amigos y familiares ( )
b) Redes sociales () f) Agencias de Viaje ()
c) Television () g) Revistas turisticas ()
d) Como transeunte () g) Otro, CUal?......cccvvveiieeceeee, ()

8. ¢(CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION AL RECIBIR EL SERVICIO DE
HOSPEDAJE?
Satisfecho () Ni satisfecho ni insatisfecho () Insatisfecho ( )
9. ¢(CUAL ES SU PERCEPCION CON RESPECTO A LA RELACION CALIDAD
PRECIO?
a) El precio pagado es muy caro por el servicio recibido (
b) El precio pagado esta acorde al servicio recibido (
c) El precio pagado es barato acorde al servicio recibido (

N N N

10. CALIFIQUE EN UNA ESCALA DEL 1 AL 5 LOS SIGUIENTES ASPECTOS,

CONSIDERANDO QUE 5(EXCELENTE) 4(MUY BUENO) 3(BUENO) 2(REGULAR Y
1(NAAL D)

5 4 3 2 1
llurminacian racia
ool establecimiento O O O O O
c odidad fort d
agrﬂabitaﬂcioynzgn ° = O O O O O
Limpisza de las areas
exteriores del OO O O (@] (@)
establecimiento
Area de recepcion O O O O O
Bafios limpios vy qrif
fucl"rn.lc:i‘;nal'-:-lel_:sma yares O C} O O O
Estad ipamient
de las nabiaciones O O O O O
Seguri del
establecimieto @ @) @ @] O
Hospitalidad y trato del
p?r;%:n;: EueLn O O O O O
Rapidez | servicio d
alirl'-rlgli.tai?éi sensieas O O O O O
l:?.l-.l-.iz;.?;tse ria y manteleria O O O O O
Disponibilidad de
servilletas, saleros y O O O O O
azucareros
Alimentos frescos
servidos a Ia @) @) @) @) @)

temperatura correcta



11.

12.

13.
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¢COMO CALIFICARIA EL ESTABLECIMIENTO EN CUANTO A SU
PERCEPCION SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE HOSPEDAJE RECIBIDO?
Alta calidad ( ) Mediana calidad ( ) Bajacalidad ( )
¢COMO CALIFICARIA EL ESTABLECIMIENTO EN CUANTO A SU
PERCEPCION SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ALIMENTACION
RECIBIDO?
Alta calidad ( ) Mediana calidad ( ) Bajacalidad ( )
¢QUE ASPECTOS CONSIDERA QUE SE DEBE MEJORAR?
a) Rapidez del servicio
b) Presentacién y cordialidad del personal
c) Limpieza de las instalaciones
d) Comodidad y equipamiento de las habitaciones
e) Coccidny temperatura correcta de los alimentos

f) Calidad de la comida y bebidas
g) Otro, CUAI? ..o ()

AN AN AN NN
— N N N

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 5.
Cuestionario de encuesta para el servicio de Alimentacion

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES QUE ADQUIEREN EL SERVICIO DE

IFNTACION EN LA PARROQUIA LA ESPERANZA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ENCUESTA: “LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS TURISTICOS,
PARROQUIA LA ESPERANZA”

OBJETIVO. -LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO OBJETIVO CONOCER EL
PERFIL DEL CLIENTE QUE ADQUIERE LOS SERVICIOS DE ALIMENTACION EN LA
PARROQUIA LA ESPERANZA Y SU NIVEL DE SATISFACCION.

INSTRUCCIONES. -SE PIDE DE LA MANERA MAS CORDIAL SE DIGNE EN LLENAR
DE MANERA CLARA Y HONESTA LA SIGUIENTE ENCUESTA, PUES DE SU
COLABORACION DEPENDERA EL EXITO DE LA MISMA.

CUESTIONARIO:
1. EDAD

18-25 afios( ) 26-35afios( ) 36-50afios ( ) 51-64afios( ) 650mas( )
2. GENERO
Masculino () Femenino ( ) GLBTI ()

3. LUGAR DE PROCEDENCIA
Ibarra () Otavalo( ) Quito( ) Otro,cudl?( )..cevenieninnnnn.

4. ;CUANTAS VECES HA CONSUMIDO ALIMENTOS EN LOS LOCALES DE LA
PARROQUIA LA ESPERANZA?
lvezalmes( ) 2vecesalmes( ) 3vecesalmes( ) 4vecesomasalmes( )

5. ;CUANTO HA SIDO SU GASTO EN ALIMENTACION POR PERSONA?
$2.00-$3.00( ) $3.01-$4.00( ) $4.01-$5.00( ) Mas de $5.00( )



6.

9.

10.

h)
i)
)
k)
1)

M) Otro, CUAI?.......coeiieiiee e
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¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION AL RECIBIR EL SERVICIO DE
ALIMENTACION?
Satisfecho () Ni satisfecho ni insatisfecho () Insatisfecho ( )

¢CUAL ES SU PERCEPCION CON RESPECTO A LA RELACION CALIDAD
PRECIO?

a) El precio pagado es muy caro por el servicio recibido ()
b) El precio pagado esté acorde al servicio recibido ()
c) El precio pagado es barato acorde al servicio recibido ()

¢.COMO CALIFICARIA EL LUGAR EN CUANTO A SU PERCEPCION SOBRE LA
CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO?

a) Excelente b) Muy Bueno c) Bueno d) Regular e) Malo
CALIFIQUE EN UNA ESCALA DEL 1 AL 5 LOS SIGUIENTES ASPECTOS,
CONSIDERANDO QUE 5(EXCELENTE) 4(MUY BUENO) 3(BUENO) 2(REGULAR Y

1(MALO)

5 4 2 1
Hospitalidad y trat
clec\)l s-:l"asofwgl Yo O O O O O
Rapide Servici
deaimenacién O O @ @) O
Cuberteria limpia O O O O O
Disponibilidad de
servilletas, salerosy O O O O O
azZucareros
Alimentos frescos
servidos a la @) O O @) O
temperatura correcta
Coccidn adec
osimentos O O O O O

¢QUE ASPECTOS CONSIDERA QUE SE DEBE MEJORAR PARA LOGRAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO?

Rapidez del servicio

Presentacion y cordialidad del personal
Limpieza del establecimiento

Coccion y temperatura correcta de los alimentos

Calidad de la comida y bebida

AN AN AN NN
SN N N N N N

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 6.

Guia de entrevista #1
CUESTIONARIO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LA ING.GABRIELA CASTILLO,
ANALISTA DE CONTROL DEL MINTUR
1. Introduccion (presentacion del entrevistador, la institucion y finalidades de la entrevista)
2. ¢Al ser autoridad rectora de la actividad turistica con qué indicadores y documentos se cuenta
para evaluar la calidad en el servicio de alojamiento y restauracion?
3. ¢ Qué procedimientos se debe realizar para controlar la calidad en estos servicios?
4. ;Cual es el grado de participacion de las autoridades y entidades publicas en el monitoreo de la
calidad de los servicios turisticos?
5. ¢Cuales son los instrumentos que se emplean para evaluar la calidad?
6. ¢Considera que los reglamentos existentes son eficientes para lograr la satisfaccion de los
clientes?
7. ¢Posee el MINTUR algun programa de capacitacion en la tematica de calidad para los
prestadores de servicios turisticos?
8. Comentarios y Observaciones

9. Conclusién
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ANEXO 7.

Guia de entrevista #2
CUESTIONARIO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LA MSc. MARIA AUGUSTA
SALAZAR, SUPERVISORA DE LA UNIDAD DE TURISMO DEL MUNICIPIO DE
IBARRA
1. Introduccion (presentacion del entrevistador, la institucion y finalidades de la entrevista)
2. ¢Considera usted que la calidad en los servicios turisticos influye en la satisfaccion del cliente?
3. La calidad es muy importante, segun su experiencia ¢cuales deberian ser los parametros e
indicadores a tomarse en cuenta para evaluar este elemento en el servicio de alojamiento y
restauracion?
4. Existen algunas metodologias de medicion de calidad, ;Cuél cree que se puede aplicar e
implementar en los servicios mencionados anteriormente?
5. ¢Desde un punto de vista técnico podria dar su comentario sobre la eficiencia de los métodos de
evaluacion de la calidad para servicios turisticos del pais?
6. (Como se podria mejorar la calidad en la prestacion de los servicios de alojamiento y
restauracion del Ecuador? Mencione algunas estrategias.
7. Comentarios y Observaciones

8. Conclusién
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ANEXO 8.
Ficha de observacion
FICHA TECNICA DE CAMPO PARA ANALIZAR LAS CONDICIONES DE CALIDAD
DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION (DISENO TOMADO Y
ADAPTADO DE FICHAS DE MEDICION DE CALIDAD DEL PROYECTO

COMUNITARIO SALINAS Y FICHAS PROPORCIONADAS POR EL MINTUR)

1.DATOS DE LOCALIZACION

Provincia: Imbabura Canton:
Parroquia: Urbana:|:| Rural :.
Localidad:

2. FOTOGRAFIA REFERENCIAL

Descripcion de la fotografia:

3. DATOS INFORMATIVOS
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PROPIET ARIO . ... e e e
ADMINISTRADOR (GERENTE):... oo e
AREA DEL ESTABLECIMIENTO................
PERSONAL CON EL QUE CUENTA: Total () Hombres () Mujeres ()
VALORACION EX |MB | B M
1 ASPECTOS GENERALES 5 4| 3
1.1 El alojamiento esta en buen estado de conservacion y mantenimiento
1.2 La pintura y el barniz estan en buen estado
1.3 Se evita en lo posible el cemento. Sustituyendo o cubriendo con
madera, grava, laja 6 empedrado.
1.4 Si el techo esta pintado, este armoniza con el ambiente
1.5 Suficiente ventilacion natural.
1.6 Buenos espacios y distribucion de la casa
1.7 Limpieza al entorno del alojamiento
1.8 Se utilizan elementos naturales y culturales para la decoracion
1.9 Hay suficiente sefializacion que indica como llegar al lugar
2 OPERACION Y SERVICIO 5 4 3 1
2.1 Se cuenta con un libro de registro de entradas y salidas de huéspedes
2.2 Existe un sistema de quejas y sugerencias y se da seguimiento a las
mismas
2.3 Al menos una persona habla inglés
2.4 Posee area de recepcion para los clientes
2.5 Se cuenta con un listado en la que se informa sobre servicios y
actividades que se ofrecen con horarios y precios.
2.6 Se cuenta con un listado de reglas internas
3 HABITACIONES 5 4 3
3.1 Los cuartos son de tamafio suficiente y confortables
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3.2 Cubierta o techo en buen estado

3.3 La habitacion estd decorada de acuerdo al entorno

3.4 Pintura y barniz en buen estado

3.5 Los cuartos cuentan con ventanas con suficiente iluminacion
3.6 Las cobijas se encuentran en buen estado

3.7 Los colchones son suficientemente comodos y aptos
3.8 Se cuenta con camas en buen estado

3.9 Se cuenta con closet o guardarropa

3.10 | Hay mesita con silla

3.11 | Hay basureros

3.12 | Hay rodapié de cama

3.13 | Hay lamparas

3.14 | Hay veladores

3.15 | Evitan los materiales sintéticos en cortinas y sabanas.
3.16 | Los pisos estan en buenas condiciones

3.17 | Las instalaciones eléctricas estan cubiertas

3.18 | Estan funcionando los tomacorrientes

3.19 | Evita malos olores

3.20 | Las puertas de las habitaciones cuentan con cerraduras con llave
4 BANOS PARA HUESPEDES

4.1 Se cuenta al menos con un bafio para cada 5 personas
4.2 El tamafio del cuarto de bafio es suficiente

4.3 Se cuenta con agua caliente para la ducha.

4.4 Las griferias de agua estan bien conectadas y sin fugas
4.5 Las duchas cuentan con cortinas

4.6 Se cuenta con agua permanente

4.7 Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho

4.8 Previene filtraciones o humedad

4.9 Funciona el sistema de agua del inodoro

4.10

Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafio
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4.11 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e interruptor.

4.12 | Se cuenta con lavabo.

4.13 | Se cuenta con espejo.

4.14 | Se cuenta con jabonera para la ducha.

4.15 | Se cuenta con toallero.

4.16 | Se cuenta con basurero

4.17 | Se cuenta con rodapié para la ducha.

4.18 | Se dispone de papel higiénico

5 COCINAY AREA DE COMEDOR

5.1 La ventilacion es adecuada, se evita la acumulacién de humo, calor y
olores

5.2 Evita malos olores

5.3 Las areas de cocina y alacena estan limpias y desinfectadas

5.4 Los azucareros, ajiceros, saleros estan bien limpios

55 Se cuenta con suficientes utensilios para cocinar

5.6 Los utensilios se encuentran limpios y desinfectados

5.7 Hay fregadero o lavabo en la cocina

5.8 Se cuenta con refrigeradora.

5.9 Hay una bodega o alacena donde guardar bien los alimentos

5.10 | La mesa de cocina es de una superficie facil de limpiar.

5.11 | Se cuenta con una campana para la extraccion de olores y grasas

5.12 | Se dispone de vajilla adecuada

5.13 | Se dispone de agua permanentemente

5.14 | Se dispone de cuberteria adecuada

5.15 | Se dispone de manteleria adecuada

5.16 | Se cuenta con un piso en buenas condiciones

5.17 | Se cuenta con un techo o tumbado adecuado

5.18 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e interruptor.

5.19 | El area de comedor es suficientemente amplia.

5.20

El area de comedor es suficientemente iluminada
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5.21 | El area de comedor es suficientemente ventilada

5.22 | Hay suficientes basureros

5.23 | Evita animales domésticos en el area de cocina

5.24 | Se cuenta con sillas y mesas suficientes para todos los posibles clientes

5.25 | Seevita la presencia de cucarachas y plagas

6 ALIMENTACION Y BEBIDAS

6.1 Se utilizan mayoritariamente productos frescos.

6.3 Los alimentos que asi lo requieren son refrigerados adecuadamente
(leche, mantequilla, carnes, pescados, etc.)

6.4 Se ofrece comida casera, tradicional de la zona

6.5 Se sirven alternativas de platos vegetarianos

6.6 En la preparacion de alimentos utilizan gorra y delantal.

7 AREAS DE DESCANSO

7.1 Se cuenta con infraestructura adecuada para lectura y esparcimiento.

7.3 En las areas de descanso hay suficientes sillas para todos los clientes

7.4 Se cuenta con suficientes mesas para todos los clientes

7.5 Tiene areas verdes

7.7 Existen suficientes tachos de basura

7.8 Se encuentran limpias las areas de descanso

8 SEGURIDAD

8.1 Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios

8.2 Se dispone de extintor de incendios

8.3 Al menos hay una persona con conocimientos minimos de primeros
auxilios y de seguridad

8.4 Se tiene a la vista los teléfonos de emergencias (medico, bomberos,
policia) la ubicacion de los sitios de emergencia y la distancia de los
mismos

8.5 Existe informacion visible sobre cuales son las zonas seguras y sobre

qué hacer en caso de incendio, sismo o cualquier otra situacion de

emergencia.
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9 ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 5 4 3|2

9.1 Se realizan actividades de educacion ambiental para los visitantes y los
pobladores de la zona

9.2 Se clasifican los desechos

1475
CALIFICACION TOTAL

CONLUSION FINAL
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ANEXO 10.
Encuesta del servicio de alojamiento llena por un turista

1.ENCUESTA DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO

é‘};‘ '3
'\%..\u WATS g UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
% "%1_‘;.”,,,» FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ENCUESTA: “LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS TURISTICOS,
PARROQUIA LA ESPERANZA”

OBJETIVO. —LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO OBJETIVO CONOCER EL
PERFIL DEL CLIENTE QUE ADQUIERE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO Y

ALIMENTACION EN LA PARROQUIA LA ESPERANZA Y SU NIVEL DE
SATISFACCION.

INSTRUCCIONES. -SE PIDE DE LA MANERA MAS CORDIAL SE DIGNE EN LLENAR
DE MANERA CLARA Y HONESTA LA SIGUIENTE ENCUESTA, PUES DE SU
COLABORACION DEPENDERA EL EXITO DE LA MISMA.

CUESTIONARIO:

1. EDAD
18-25 afos ( ) 26-35 anos( ) 36-50 anos K) 51-64 afilos( ) 65omas( )

2. GENERO

Masculino (,)() Femenino ( )

3. NIVEL DE INGRESOS

-$375( ) $376-3$500( ) $501-$601(\) $601-$1200( )
4. LUGAR DE RESIDENCIA

Ibarra ('X ) Otavalo( ) Quito( ) Otro, cUAI?( ..o iiminn vivinons
5. ¢CON QUE FRECUENCIA VISITA LA PARROQUIA LA ESPERANZA?

1 vez al mes ( ) 3 veces al mes « )

2 veces al mes K) 4 omasvecesalmes ( )

6. EN LOS ULTIMOS CUATRO MESES, ;CUANTAS VECES SE HA ALOJADO EN
LA PARROQUIA LA ESPERANZA?

1vez( ) 2 veces('X) 3 veces( ) 4 veceso mas( )

7. ¢AL MOMENTO DE ELEGIR EL ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO, A
TRAVES DE QUE MEDIOS OBTUVO INFORMACION?

a) Paginas de Internet « ) e) Informacion de amigos y familiares ( )
b) Redes sociales G ) f) Agencias de Viaje « )
c) Television « ) g) Revistas turisticas ( )
d) Como transeunte ) R g)Otro,cudl?......coooviiiiieee ( )

8. ¢(CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION AL RECIBIR EL SERVICIO DE
HOSPEDAJE?

Satisfecho «/ek) Ni satisfecho ni insatisfecho () Insatisfecho ( )

9. ¢;CUAL ES SU PERCEPCION CON RESPECTO A LA RELACION CALIDAD
PRECIO?

a) El precio pagado es muy caro por el servicio recibido (

b) EIl precio pagado esta acorde al servicio recibido (C

c) El precio pagado es barato acorde al servicio recibido (

e
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10. CALIFIQUE EN UNA ESCALA DEL 1 AL 5 LOS SIGUIENTES ASPECTOS,

CONSIDERANDO QUE §(EXCELENTE) 4(MUY BUENO) 3(BUENO) 2(REGULAR
Y 1(MALO)

o
In

93]

[N}

HuMinacion ¥ cdecoracidn
e estastlscimients

Comodidad y confort de
'as hagitaciones

00

Limpieza de ias dreas
exterores dei
a2stzbh/ecimiento

Area ce recepcion

Banos impios y grifos
funcionszsles

Estado ¥ equipamiento
de las nabkitaciones

Seguridac dei
establacimisto

Haspitalidad v trato det
persenal

Rapicez en el servicic de
alimentacidn

O 0BMOOBH 0O0

CTuperteria y marteiecia
impias

O 0 0B 00B®0 0 &8
O 00000000 O0O0
0 00000000 0O

C-0000CGQ0 0

0O

Alimantos frescos
sentcos als O
temperatura corrects

11. .COMO CALIFICARIA EL ESTABLECIMIENTO EN CUANTO A SU PERCEPCION
SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE HOSPEDAJE RECIBIDO?

Alta calidadﬂ‘\) Mediana calidad( ) Baja calidad ( )

12. (COMO CALIFICARIA EL ESTABLECIMIENTO EN CUANTO A SU PERCEPCION
SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ALIMENTACION RECIBIDO?

o

o
0
0

Alta calidad(\¢) Mediana calidad( ) Bajacalidad ( )

13. ; QUE ASPECTOS CONSIDERA QUE SE DEBE MEJORAR PARA LOGRAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO?

a) Rapidez del servicio

b) Presentacion y cordialidad del personal

c) Limpieza de las instalaciones

d) Comodidad y equipamiento de las habitaciones

e) Coccion y temperatura correcta de los alimentos

f) Calidad de la comida y bebida

@) Otro, cual?...........oooiiiiieeeeeeeeeee e,

e e e e R R

}Sv N N N’ N’ S

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 11.
Encuesta del servicio de alimentacion llena por un turista
2.ENCUESTA DEL SERVICIO DE ALIMENTACION

! UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ENCUESTA: “LA CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
ALIMENTACION, PARROQUIA LA ESPERANZA”

OBJETIVO. —LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO OBJETIVO CONOCER EL
PERFIL DEL CLIENTE QUE ADQUIERE LOS SERVICIOS DE ALIMENTACION EN LA
PARROQUIA LA ESPERANZA Y SU NIVEL DE SATISFACCION.

INSTRUCCIONES. -SE PIDE DE LA MANERA MAS CORDIAL SE DIGNE EN LLENAR
DE MANERA CLARA Y HONESTA LA SIGUIENTE ENCUESTA, PUES DE SU
COLABORACION DEPENDERA EL EXITO DE LA MISMA.

CUESTIONARIO:
1. EDAD : e

18-25 afos ( ) 26-35 aﬁos(‘)() 36-50 aflos (- ) - 51-64 afios( ) 650 mas( )
2. GENERO

Masculino () Femenino ('><) GLBTI( )

3. LUGAR DE PROCEDENCIA
Ibarra ()Q ' " Otavalo( ) Quito( ) Otro, cual?( )

4. ;CUANTAS VECES HA CONSUMIDO ALIMENTOS EN LOS LOCALES DE LA
PARROQUIA LA ESPERANZA?

NS -
1vezalmes( ) 2 veces almes( ) 3 veces al mes( '\} 4 veces o mas al mes( )

5. ¢CUANTO HA SIDO SU GASTO EN ALIMENTACION POR PERSONA?
$2.00-$3.00( ) $3.01-$4.00( ) $4.01-$5.00(}'\) Mas de $5.00( )

6. ¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION AL RECIBIR EL SERVICIO DE
ALIMENTACION?

Satisfecho ( 2 Ni satisfecho ni insatisfecho () Insatisfecho ( )

7. ¢CUAL FUE SU PERCEPCION CON RESPECTO A LA RELACION CALIDAD
PRECIO?

a) El precio pagado es muy caro por el servicio recibido
b) El precio pagado esta acorde al servicio recibido (K)
c) El precio pagado es barato acorde al servicio recibido

8. ¢COMO CALIFICARIA EL LUGAR EN CUANTO A SU PERCEPCION SOBRE LA
CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO?

Excelente( ) Muy Bueno( ) Bueno (><) Regular( ) Malo( )



9. CALIFIQUE EN UNA ESCALA DEL 1 AL 5 LOS SIGUIENTES ASPECTOS,

CONSIDERANDO QUE 5(EXCELENTE) 4(MUY BUENO) 3(BUENO) 2(REGULAR
Y 1(MALO)

9 4 3 2 1

Hospitalidad y trato
del p;:ason‘:il ine O @ O O O
Rapidez en el servici
desimentacion - O %) @) @) @)
Cuberteria limpia Q O O O O
Dispenibitidad de
sérvillc—tas, salerosy O & O O O
2ZUCAreros
Alimentos frescos
servidos ala O @ O O O
temperatura correcta

O O & O

Coccion adecuada de m
los alimentos

10. ; QUE ASPECTOS CONSIDERA QUE SE DEBE MEJORAR PARA LOGRAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO?

a) Rapidez del servicio

b) Presentacion y cordialidad del personal

¢) Limpieza del establecimiento -

d) Coccidn y temperatura correcta de los alimentos
€) Otro; CUAIT:wmsmmemmmmimess o o S S ey

N AN AN S AN
~ VXVV

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 12.

Ficha de observacion del Refugio Terra Esperanza

FICHA TECNICA DE CAMPO PARA ANALIZAR LAS CONDICIONES DE CALIDAD
DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION (DISENO TOMADO Y
ADAPTADO DE FICHAS DE MEDICION DE CALIDAD DEL PROYECTO
COMUNITARIO SALINAS Y FICHAS PROPORCIONADAS POR EL MINTUR)

} 1.DATOS DE LOCALIZACION T
| Provincia: [mbchuro Cantén: (heyya

Parroquia: ). Egpgqm Urbana: D . Rural:

Localidad: Rors  Sevia Muviosde

2. FOTOGRAFIA REFERENCIAL

|

)

Descripci6n de la fotografia: Tadlaﬂclu 1 g'@-jg decorads con  elemends b lo
8 U

'CO/)CK) d uso de koh‘{v\’u meh vas

3. DATOS INFORMATIVOS

RAZON SOCIAL, R&lusie. Tern. Spercnm.
) PROPIETARIO:.M,..’f@o.zimgn...{‘%W?’:?S?z.;..Qbmég.......‘........L...................
ADMINISTRADOR (GERENTE):. S¢:. . | Sachncur. . Eomeramy.. Obandes

AREA DEL ESTABLECIMIENTO................ ,
PERSOMNAL CON CL QUE CUENTA: Total ( _9) Hombres ( 1) Mujeres ( 7)
VALORACION EX B /R M
1 ASPECTOS GENERALES 5 3 |21

1.1 | El alojamiento estd en buen estado de conservacion y
mantenimiento

1.2 | La pintura y el barniz estan en buen estado

1.3 | Seevita en lo posible el cemento. Sustituyendo o cubriendo con
madera, grava, laja 6 empedrado.

1.4 | Siel techo esta pintado, este armoniza con el ambiente

1.5 | Suficiente ventilacion natural.

1.6 | Buenos espacios y distribucién de la casa

1.7 | Limpieza al entorno del alojamiento

1.8 | Se utilizan elementos naturales Yy culturales para la decoracion

?‘xyxxx_-ua

XX




164

1.9 | Hay suficiente sefializacion que indica cémo llegar al lugar e
2 | OPERACION Y SERVICIO 4 1
2.1 | Se cuenta con un libro de registro de entradas y salidas de
huéspedes
2.2 | Existe un sistema de quejas y sugerencias y se da seguimiento
a las mismas
2.3 | Al menos una persona habla inglés X
24 | Posee area de recepcion para los clientes X
2.5 | Se cuenta con un listado en la que se informa sobre servicios y
actividades que se ofrecen con horarios y precios.
2.6 | Se cuenta con un listado de reglas internas
3 | HABITACIONES 4 1
3.1 | Los cuartos son de tamafio suficiente y confortables
3.2 | Cubierta o techo en buen estado
3.3 | La habitacion esta decorada de acuerdo al entorno
3.4 | Pintura y barniz en buen estado
3.5 | Los cuartos cuentan con ventanas con suficiente iluminacion X
3.6 | Las cobijas se encuentran en buen estado
3.7 | Los colchones son suficientemente comodos y aptos X
3.8 | Se cuenta con camas en buen estado
3.9 | Se cuenta con closet o guardarropa
3.10 | Hay mesita con silla X
3.11 | Hay basureros X
3.12 | Hay rodapié de cama X
3.13 | Hay lamparas X
3.14 | Hay veladores X
3.15 | Evitan los materiales sintéticos en cortinas y sabanas. X
3.16 | Los pisos estan en buenas condiciones X
3.17 | Las instalaciones eléctricas estan cubiertas X
3.18 | Estan funcionando los tomacorrientes X
3.19 | Evita malos olores Y
3.20 | Las puertas de las habitaciones cuentan con cerraduras con %
llave
4 | BANOS PARA HUESPEDES 4 1
4.1 | Se cuenta al menos con un bafo para cada 5 personas X
4.2 | El tamafio del cuarto de bario es suficiente X
4.3 | Se cuenta con agua caliente para la ducha.
4.4 | Las griferias de agua estén bien conectadas y sin fugas X
4.5 | Las duchas cuentan con cortinas X
4.6 | Se cuenta con agua permanente X
4.7 | Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho
4.8 | Previene filtraciones 0 humedad
4.9 | Funciona el sistema de agua del inodoro
4.10 | Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafio Y
411 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e X
interruptor. :
4.12 | Se cuenta con lavabo. »




4.13 | Se cuenta con espejo.

4.14

4.15

Se cuenta con jabonera para la ducha.

L]

Se cuenta con toallero.

4.16

Se cuenta con basurero

417

|||

Se cuenta con rodapié para la ducha.

4.18

Se dispone de papel higiénico

COCINAY AREA DE COMEDOR

A~

5.1

La ventilacion es adecuada, se evita la acumulacién de humo,
calor y olores

>

5.2

Evita malos olores

5.3

Las areas de cocina y alacena estan limpias y desinfectadas

5.4

Los azucareros, ajiceros, saleros estan bien limpios

XX ><\

55

=

Se cuenta con suficientes utensilios para cocinar

56

Los utensilios se encuentran limpios y desinfectados

[ 57

Hay fregadero o lavabo en la cocina

58

Se cuenta con refrigeradora.

KX X e

5.9

Hay una bodega o alacena donde guardar bien los alimentos

5.10

La mesa de cocina es de una superficie facil de limpiar.

5.1

5.12

Se cuenta con una campana para la extraccion de olores y
rasas

X

Se dispone de vajilla adecuada

5.13

Se dispone de agua permanentemente

5.14

Se dispone de cuberteria adecuada

[N \X

5.15

Se dispone de manteleria adecuada

5.16

Se cuenta con un piso en buenas condiciones

]

5.7

Se cuenta con un techo o tumbado adecuado

D

5.18

Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e
interruptor.

5.19

El area de comedor es suficientemente amplia.

5.20

El drea de comedor es suficientemente iluminada

5.21

El drea de comedor es suficientemente ventilada

5.22

Hay suficientes basureros

5.23

Evita animales domésticos en el area de cocina

| 7> x| x

5.24

Se cuenta con sillas y mesas suficientes para todos los posibles
clientes

5.25

Se evita la presencia de cucarachas y plagas

ALIMENTACION Y BEBIDAS

' N Ra e

6.1

Se utilizan mayoritariamente productos frescos.

B

6.3

Los alimentos que asi lo requieren son refrigerados

adecuadamente (leche, mantequilla, carnes, pescados, etc.)

>

6.4

Se ofrece comida casera, tradicional de la zona

6.5

Se sirven alternativas de platos vegetarianos

6.6

En la preparacién de alimentos utilizan gorra y delantal.

AREAS DE DESCANSO

[ 1B T Y

71

Se cuenta con infraestructura adecuada para lectura y
esparcimiento.

<

7.3

En las areas de descanso hay suficientes sillas para todos los
clientes

165
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74 | Se cuenta con suficientes mesas para todos los clientes
' 75 | Tiene areas verdes X
7.7 | Existen suficientes tachos de basura X
7.8 | Se encuentran limpias las areas de descanso A
8 | SEGURIDAD 4 |3 (2] 1
81 | Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios A
8.2 | Se dispone de extintor de incendios i
- 83 ' Al menos hay una persona con conocimientos minimos de
| primeros auxilios y de seguridad
84 | Se tiene a la vista los teléfonos de emergencias (médico,
bomberos, policia) la ubicacién de los sitios de emergencia y la A
distancia de los mismos
8.5 | Existe informacion visible sobre cuales son las zonas seguras y
sobre qué hacer en caso de incendio, sismo o cualquier otra
situacion de emergencia.
9 | ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 4 |3 21
9.1 | Se realizan actividades de educacién ambiental para los 1
visitantes y los pobladores de la zona
9.2 | Se clasifican los desechos
403 475
CALIFICACION TOTAL
| estebieamient esld e ben exlds CERITINN=.
CONLUS'ON FINAL e N sy m;f;(fﬂ;\ b '\A%(Qrg;'l‘ Utue ""J N (ﬂj; Axlw_z_é‘/)’r;r,i

N 3 } QR 5 s p o @
(e bindar on  huen Setic o Sus ;\u‘i;ftd@‘a
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ANEXO 13.

Ficha de observacion de la Hostal Casa Aida

FICHA TECNICA DE CAMPO PARA ANALIZAR LAS CONDICIONES DE CALIDAD
DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION (DISENO TOMADO Y

1.DATOS DE LOCALIZACION
| Provincia; |mbabura Cantén: hara
| Parroquia: ) 5, Esp&anza Urbana: D . Rural:

| Localidad: Rowio  Senta Masian

2. FOTOGRAFIA REFERENCIAL

Descripcién de la fotografia: Vista interna de Case Ada.

3. DATOS INFORMATIVOS

RAZON SOCIAL:;,. Hosfel . Casa. A
PROPIETARIO:..S?Q...ATA:;....’Egﬁrc}).................,...’....._............................
ADMINISTRADOR (GERENTE).... Sea...Aide.. Boitron....

AREA DEL ESTABLECIMIENTO-...... ...

PERSONAL CON EL QUE CUENTA: Total () Hombres ( 2) Mujeres (7 )
VALORACION EX/MB| B [R
1 ASPECTOS GENERALES 5 14 |3 [2]1
1.1 | El alojamiento estd en buen estado de conservacion y
mantenimiento X
1.2 | La pintura y el barniz estan en buen estado X
1.3 | Seevita en lo posible el cemento. Sustituyendo o cubriendo con
madera, grava, laja 6 empedrado. %
1.4 | Siel techo esta pintado, este armoniza con el ambiente X

1.5 | Suficiente ventilacién natural.

1.6 | Buenos espacios y distribucion de la casa

X X X

1.7 | Limpieza al entorno del alojamiento

1.8 | Se utilizan elementos naturales y culturales para la decoracion

1.9 | Hay suficiente sefializacion que indica cémo llegar al lugar

I

2 | OPERACION Y SERVICIO 5
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21 | Se cuenta con un libro de registro de entradas y salidas de Py
huéspedes -
2.2 | Existe un sistema de quejas y sugerencias y se da seguimiento
a las mismas X
2.3 | Al menos una persona habla inglés X
24 | Posee area de recepcion para los clientes X
2.5 | Se cuenta con un listado en la que se informa sobre servicios y
actividades que se ofrecen con horarios y precios. X
2.6 | Se cuenta con un listado de reglas internas x
3 | HABITACIONES 5§ | 4| 3 |2
3.1 | Los cuartos son de tamario suficiente y confortables X
3.2 | Cubierta o techo en buen estado X
3.3 | La habitacion esta decorada de acuerdo al entorno X
3.4 | Pintura y barniz en buen estado X
3.5 | Los cuartos cuentan con ventanas con suficiente iluminacion %
3.6 | Las cobijas se encuentran en buen estado X j
3.7 | Los colchones son suficientemente cémodos y aptos X
3.8 | Se cuenta con camas en buen estado X
3.9 | Se cuenta con closet o guardarropa X
3.10 | Hay mesita con silla X
3.11 | Hay basureros X
3.12 | Hay rodapié de cama X
3.13 | Hay lamparas X
3.14 | Hay veladores X
3.15 | Evitan los materiales sintéticos en cortinas y sabanas. X
3.16 | Los pisos estan en buenas condiciones X
3.17 | Las instalaciones eléctricas estan cubiertas K
3.18 | Estén funcionando los tomacorrientes A
3.19 | Evita malos olores X
3.20 | Las puertas de las habitaciones cuentan con cerraduras con X
llave
4 | BANOS PARA HUESPEDES 5§ 4 | 3 1
4.1 | Se cuenta al menos con un bafio para cada 5 personas X
4.2 | El tamario del cuarto de bafio es suficiente X
4.3 | Se cuenta con agua caliente para la ducha. X
4.4 | Las griferias de agua estan bien conectadas y sin fugas X
4.5 | Las duchas cuentan con cortinas X
4.6 | Se cuenta con agua permanente X
4.7 | Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho X
4.8 | Previene filtraciones o0 humedad X
4.9 | Funciona el sistema de agua del inodoro X
4.10 | Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafio X
4.11 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e %
interruptor.
4.12 | Se cuenta con lavabo. X
4.13 | Se cuenta con espejo. X
4.14 | Se cuenta con jabonera para la ducha. X
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4.15 | Se cuenta con toallero. )3
4.16 | Se cuenta con basurero X
4.17 | Se cuenta con rodapié para la ducha. X
4.18 | Se dispone de papel higiénico R
5 | COCINAY AREA DE COMEDOR 5 | 4 1
5.1 | La ventilacion es adecuada, se evita la acumulacién de humo, x
calor y olores
5.2 | Evita malos olores X
5.3 | Las areas de cocina y alacena estan limpias y desinfectadas X’
5.4 | Los azucareros, ajiceros, saleros estan bien limpios A
5.5 | Se cuenta con suficientes utensilios para cocinar *
56 | Los utensilios se encuentran limpios y desinfectados A
5.7 | Hay fregadero o lavabo en la cocina hS
5.8 | Se cuenta con refrigeradora. X
9.9 | Hay una bodega o alacena donde guardar bien los alimentos X
5.10 | La mesa de cocina es de una superficie facil de limpiar. X
5.11 | Se cuenta con una campana para la extraccion de olores y A
grasas X
5.12 | Se dispone de vaijilla adecuada »
5.13 | Se dispone de agua permanentemente X
5.14 | Se dispone de cuberteria adecuada X
5.15 | Se dispone de manteleria adecuada %
5.16 | Se cuenta con un piso en buenas condiciones X
5.17 | Se cuenta con un techo o tumbado adecuado N
5.18 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e X
interruptor.
5.19 | El &rea de comedor es suficientemente amplia. %
5.20 | El 4rea de comedor es suficientemente iluminada B
5.21 | El &rea de comedor es suficientemente ventilada *
5.22 | Hay suficientes basureros s
5.23 | Evita animales domésticos en el area de cocina %
5.24 | Se cuenta con sillas y mesas suficientes para todos los posibles y
clientes
5.25 | Se evita la presencia de cucarachas y plagas %
6 | ALIMENTACION Y BEBIDAS 5 | 4 1
6.1 | Se utilizan mayoritariamente productos frescos. X
6.3 |Los alimentos que asi lo requieren son refrigerados
adecuadamente (leche, mantequilla, carnes, pescados, etc.) s
6.4 | Se ofrece comida casera, tradicional de la zona X
6.5 | Se sirven alternativas de platos vegetarianos *
6.6 | En la preparacion de alimentos utilizan 1 gorra y delantal. X
7 | AREAS DE DESCANSO 5 | 4 1
7.1 | Se cuenta con infraestructura adecuada para lectura y o
esparcimiento. /
7.3 | En las éreas de descanso hay suficientes sillas para todos los X
clientes
7.4 | Se cuenta con suficientes mesas para todos los clientes 4
7.5 | Tiene areas verdes
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77| Existen suficientes tachos de basura % ]
- 7.8 | Se encuentran limpias las areas de descanso 2 3
8 | SEGURIDAD 5143 |2]1
81 | Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios X,
8.2 | Se dispone de extintor de incendios %
8.3 | Al menos hay una persona con conocimientos minimos de
primeros auxilios y de seguridad X
84 | Se tiene a la vista los teléfonos de emergencias (médico,
bomberos, policia) la ubicacion de los sitios de emergenma yla X
distancia de los mismos
8.5 | Existe informacién visible sobre cuéles son las zonas seguras y
sobre qué hacer en caso de incendio, sismo o cualquier otra ‘s
situacion de emergencia.
9 | ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 5143 |21
9.1 | Se realizan actividades de educacion ambiental para los v
visitantes y los pobladores de la zona ;
9.2 | Se clasifican los desechos X
20 1475
CALIFICACION TOTAL
' Cage Ao foe el poi paec hes peclaje Crodd “on la porRqui
CONLUSION FINAL o Esperevics, W Uyar T(b:i«p(vﬂg( que.  eng ’um los :‘Jemw{”@
Aoy hi “«'T:Uf W b;fiﬂ“ S Vs




ANEXO 14.

Ficha de observacién de la Hosteria Quinta San Clemente

FICHA TECNICA DE CAMPO PARA ANALIZAR LAS CONDICIONES DE CALIDAD
DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION (DISENO TOMADO Y
ADAPTADO DE FICHAS DE MEDICION DE CALIDAD DEL PROYECTO

COMUNITARIO SALINAS Y FICHAS PROPORCIONADAS POR EL MINTUR)

171

1.DATOS DE LOCALIZACION

Provincia: Imbabo . Canton: |hona,
Parroquia: Lo ESPQm/\—zo. Urbana: D . Rural:

Localidad: SQY\ Q) Qm"\’/f(ﬁ

2. FOTOGRAFIA REFERENCIAL

Descripcion de la fotografia:

3. DATOS INFORMATIVOS

RAZON SOCIAL:.. Hostesla. Quiote Son Cemente
PROPIETARIO:... 3x.... badeia | Henbilly 7 70
ADMINISTRADOR (GERENTE):.. 3¢.. . Fatviee, . Handillew

AREA DEL ESTABLECIMIENTO:...............
PERSONAL CON EL QUE CUENTA: Total (A1) Hombres (4 ) Mujeres (s )
VALORACION EX MB| B
1 ASPECTOS GENERALES 5 4 3
1.1 | El alojamiento estd en buen estado de conservacion vy | ,
mantenimiento . A
1.2 | La pintura y el barniz estan en buen estado N
1.3 | Seevita en lo posible el cemento. Sustituyendo o cubriendo con %
madera, grava, laja 6 empedrado.
1.4 | Si el techo esta pintado, este armoniza con el ambiente %
1.5 | Suficiente ventilacion natural. *
1.6 | Buenos espacios y distribucion de la casa *
1.7 | Limpieza al entorno del alojamiento o
1.8 | Se utilizan elementos naturales y culturales para la decoracién X
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1.9 | Hay suficiente sefializacién que indica como llegar al lugar X
2 | OPERACION Y SERVICIO 5 3 1
2.1 | Se cuenta con un libro de registro de entradas y salidas de
huéspedes
2.2 | Existe un sistema de quejas y sugerencias y se da seguimiento
a las mismas
2.3 | Al menos una persona habla inglés X
24 | Posee area de recepcion para los clientes X
2.5 | Se cuenta con un listado en la que se informa sobre servicios Yyl
actividades que se ofrecen con horarios y precios.
2.6 | Se cuenta con un listado de reglas internas -
3 | HABITACIONES 5 3 1
3.1 | Los cuartos son de tamario suficiente y confortables X
3.2 | Cubierta o techo en buen estado X
3.3 | La habitacién esta decorada de acuerdo al entorno Y
3.4 | Pintura y barniz en buen estado X
3.5 | Los cuartos cuentan con ventanas con suficiente iluminacion X
3.6 | Las cobijas se encuentran en buen estado
3.7 | Los colchones son suficientemente cémodos y aptos X
3.8 | Se cuenta con camas en buen estado *
3.9 | Se cuenta con closet o guardarropa X
3.10 | Hay mesita con silla X
3.11 | Hay basureros X
3.12 | Hay rodapié de cama X
3.13 | Hay lamparas X
3.14 | Hay veladores ks
3.15 | Evitan los materiales sintéticos en cortinas y sabanas. X
3.16 | Los pisos estan en buenas condiciones X
3.17 | Las instalaciones eléctricas estan cubiertas Y
3.18 | Estan funcionando los tomacorrientes ¥
3.19 | Evita malos olores b
3.20 | Las puertas de las habitaciones cuentan con cerraduras con o
llave
4 | BANOS PARA HUESPEDES 5 3 1
4.1 _| Se cuenta al menos con un bafio para cada 5 personas X
4.2 | El tamafio del cuarto de bafio es suficiente X
4.3 | Se cuenta con agua caliente para la ducha. X
4.4 | Las griferias de agua estan bien conectadas y sin fugas i
4.5 | Las duchas cuentan con cortinas Y
4.6 | Se cuenta con agua permanente ¥
4.7 | Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho X
4.8 | Previene filtraciones o humedad X
4.9 | Funciona el sistema de agua del inodoro X
4.10 | Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafio X
411 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e ¥
interruptor.
4.12 | Se cuenta con lavabo. X
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4.13 | Se cuenta con espejo. ¥
4.14 | Se cuenta con jabonera para la ducha. )
4.15 | Se cuenta con toallero. F
4.16 | Se cuenta con basurero ¥
4.17 | Se cuenta con rodapié para la ducha. ¥
4.18 | Se dispone de papel higiénico Y
5 | COCINA Y AREA DE COMEDOR 5 1
5.1 | La ventilacién es adecuada, se evita la acumulacién de humo, |
calor y olores
5.2 | Evita malos olores )i
5.3 | Las areas de cocina y alacena estan limpias y desinfectadas N
5.4 | Los azucareros, ajiceros, saleros estan bien limpios X
5.5 | Se cuenta con suficientes utensilios para cocinar X
5.6 | Los utensilios se encuentran limpios y desinfectados X
5.7 | Hay fregadero o lavabo en la cocina X
5.8 | Se cuenta con refrigeradora. ¥
5.9 | Hay una bodega o alacena donde guardar bien los alimentos /
5.10 | La mesa de cocina es de una superficie facil de limpiar. g
5.11 | Se cuenta con una campana para la extraccién de olores ¥4
grasas (
5.12 | Se dispone de vaijilla adecuada ¥
5.13 | Se dispone de agua permanentemente :
5.14 | Se dispone de cuberteria adecuada X
5.15 | Se dispone de manteleria adecuada .
5.16 | Se cuenta con un piso en buenas condiciones y
5.17 | Se cuenta con un techo o tumbado adecuado y
5.18 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e \
interruptor.
.19 | El érea de comedor es suficientemente amplia. /
5.20 | El area de comedor es suficientemente iluminada /
5.21 | El area de comedor es suficientemente ventilada ¥
5.22 | Hay suficientes basureros y
5.23 | Evita animales domésticos en el area de cocina Y
5.24 | Se cuenta con sillas y mesas suficientes para todos los posibles y
clientes
5.25 | Se evita la presencia de cucarachas y plagas %
6 | ALIMENTACION Y BEBIDAS 5 1
6.1 | Se utilizan mayoritariamente productos frescos. N
6.3 |Los alimentos que asi lo requieren son refrigerados .
adecuadamente (leche, mantequilla, carnes, pescados, etc.)
6.4 | Se ofrece comida casera, tradicional de la zona X
6.5 | Se sirven alternativas de platos vegetarianos ¥
6.6 | En la preparacién de alimentos utilizan gorra y delantal. )
7 | AREAS DE DESCANSO 5 1
7.1 | Se cuenta con infraestructura adecuada para lectura y X
esparcimiento.
7.3 | En las éreas de descanso hay suficientes sillas para todos los | ¢

clientes
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74

Se cuenta con suficientes mesas para todos los clientes

7.5

Tiene areas verdes

7.7

Existen suficientes tachos de basura

T~

7.8

Se encuentran limpias las areas de descanso

=

SEGURIDAD

8.1

Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios

8.2

Se dispone de extintor de incendios

8.3

Al menos hay una persona con conocimientos minimos de
primeros auxilios y de seguridad

84

Se tiene a la vista los teléfonos de emergencias (médico,
bomberos, policia) la ubicacién de los sitios de emergencia y la
distancia de los mismos

8.5

Existe informacion visible sobre cuéles son las zonas seguras y
sobre qué hacer en caso de incendio, sismo o cualquier otra
situacion de emergencia.

9

ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

9.1

Se realizan actividades de educacion ambiental para los
visitantes y los pobladores de la zona

9.2

Se clasifican los desechos

4Gq 1475

CALIFICACION TOTAL

CONLUSION FINAL
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ANEXO 15.

Ficha de observacion de Tradiciones San Clemente

FICHA TECNICA DE CAMPO PARA ANALIZAR LAS CONDICIONES DE CALIDAD
DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO Y ALIMENTACION (DISENO TOMADO Y
ADAPTADO DE FICHAS DE MEDICION DE CALIDAD DEL PROYECTO
COMUNITARIO SALINAS Y FICHAS PROPORCIONADAS POR EL MINTUR)

175

1.DATOS DE LOCALIZACION

| Provincia: mhobum Canton: Yoo
Parroquia: (2 £opexonio Urbana: D . Rural:

Localidad: San Clemete

| 2. FOTOGRAFIA REFERENCIAL

Descripcién de la fotografia: \/ 5ic  {oafol ol hesp gdf{i}t Teodi xores ' e Cleneste.

3. DATOS INFORMATIVOS

RAZON SOCIAL:. T OHU0NES  Son Chemeat. .o
'| PROPIETARIO:... .. Iaogl 2subianel 000 gsigenn sanoinsldsd.aal.ab.
ADMINISTRADOR (GERENTEY):..S¢.. Reawel . Gosatengd oo
AREA DEL ESTABLECIMIENTO..............

madera, grava, laja 6 empedrado.

PERSONAL CON EL QUE CUENTA: Total ( ) Hombres () Mujeres (7 )
VALORACION EX MB| B | R/ M
1 ASPECTOS GENERALES 5 4 3 |21
1.1 | El alojamiento estd en buen estado de conservacion y
mantenimiento X
1.2 | La pintura y el barniz estan en buen estado X
1.3 | Seevita en lo posible el cemento. Sustituyendo o cubriendo con é

1.4 | Si el techo esté pintado, este armoniza con el ambiente

%

1.5 | Suficiente ventilacién natural. »
1.6 | Buenos espacios y distribucién de la casa =
1.7 | Limpieza al entorno del alojamiento &

1.8 | Se utilizan elementos naturales y culturales para la decoracién | ~
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1.9 | Hay suficiente sefalizacion que indica como llegar al lugar
2 | OPERACION Y SERVICIO 5 1
2.1 | Se cuenta con un libro de registro de entradas y salidas de
huéspedes
2.2 | Existe un sistema de quejas y sugerencias y se da seguimiento
a las mismas
2.3 | Al menos una persona habla inglés A
2.4 | Posee area de recepcién para los clientes X
2.5 | Se cuenta con un listado en la que se informa sobre servicios y
actividades que se ofrecen con horarios Yy precios.
2.6 | Se cuenta con un listado de reglas internas K
3 | HABITACIONES 5 1
3.1 | Los cuartos son de tamaiio suficiente y confortables 7
3.2 | Cubierta o techo en buen estado X
3.3 | La habitacién esta decorada de acuerdo al entorno X
3.4 | Pintura y barniz en buen estado X
3.5 | Los cuartos cuentan con ventanas con suficiente iluminacion ¥
3.6 | Las cobijas se encuentran en buen estado X
3.7 | Los colchones son suficientemente cémodos y aptos X
3.8 | Se cuenta con camas en buen estado 5
3.9 | Se cuenta con closet o guardarropa S
. 3.10 | Hay mesita con silla %
' 3.11 | Hay basureros X
| 3.12 | Hay rodapié de cama A
3.13 | Hay lamparas X
3.14 | Hay veladores X
3.15 | Evitan los materiales sintéticos en cortinas y sabanas. %
3.16 | Los pisos estan en buenas condiciones X
3.17 | Las instalaciones eléctricas estan cubiertas
3.18 | Estan funcionando los tomacorrientes X
3.19 | Evita malos olores X
3.20 | Las puertas de las habitaciones cuentan con cerraduras con " ?
llave
4 | BANOS PARA HUESPEDES 5 1
4.1 | Se cuenta al menos con un bafio para cada 5 personas X
4.2 | El tamafio del cuarto de bafio es suficiente /
4.3 | Se cuenta con agua caliente para la ducha.
44 | Las griferias de agua estan bien conectadas y sin fugas X
4.5 | Las duchas cuentan con cortinas y
46 | Se cuenta con agua permanente Y
4.7 | Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho X
4.8 | Previene filtraciones o humedad ¥
4.9 | Funciona el sistema de agua del inodoro X
4.10 | Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafio X
4.11 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e y
interruptor.
4.12 | Se cuenta con lavabo. A
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4.13 | Se cuenta con espejo. 4
4.14 | Se cuenta con jabonera para la ducha. )
4.15 | Se cuenta con toallero. t
4.16 | Se cuenta con basurero
4.17 | Se cuenta con rodapié para la ducha. F
_ 4.18 | Se dispone de papel higiénico X
-5 | COCINA Y AREA DE COMEDOR 5 1
5.1 | La ventilacién es adecuada, se evita la acumulacién de humo, N
calor y olores
5.2 | Evita malos olores ) }
5.3 | Las areas de cocina y alacena estan limpias y desinfectadas )
54 | Los azucareros, ajiceros, saleros estéan bien limpios )
5.5 | Se cuenta con suficientes utensilios para cocinar X
5.6 | Los utensilios se encuentran limpios y desinfectados X
5.7 | Hay fregadero o lavabo en la cocina X
5.8 | Se cuenta con refrigeradora. X
5.9 | Hay una bodega o alacena donde guardar bien los alimentos X
.10 | La mesa de cocina es de una superficie facil de limpiar. ¥
5.11 | Se cuenta con una campana para la extraccién de olores Y| »
rasas
5.12 | Se dispone de vaijilla adecuada M
5.13 | Se dispone de agua permanentemente X
5.14 | Se dispone de cuberteria adecuada X
5.15 | Se dispone de manteleria adecuada X
5.16 | Se cuenta con un piso en buenas condiciones X
5.17 | Se cuenta con un techo o tumbado adecuado X
.18 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e |
interruptor. A
5.19 | El area de comedor es suficientemente amplia. 2
5.20 | El &rea de comedor es suficientemente iluminada X
5.21 | El &rea de comedor es suficientemente ventilada %
5.22 | Hay suficientes basureros x
5.23 | Evita animales domésticos en el area de cocina X
5.24 | Se cuenta con sillas y mesas suficientes para todos los posibles .
clientes 1
5.25 | Se evita la presencia de cucarachas y plagas d
6 | ALIMENTACION Y BEBIDAS 5 1
6.1 | Se utilizan mayoritariamente productos frescos. ¥
6.3 |Los alimentos que asi lo requieren son refrigerados | ¥
adecuadamente (leche, mantequilla, carnes, pescados, etc.)
6.4 | Se ofrece comida casera, tradicional de la zona X
6.5 | Se sirven alternativas de platos vegetarianos Y
6.6 | En la preparacion de alimentos utilizan gorra y delantal. A
7 | AREAS DE DESCANSO 5 1
71 | Se cuenta con infraestructura adecuada para lectura yl
esparcimiento. f
7.3 | En las areas de descanso hay suficientes sillas para todos los y
clientes /
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7.4 | Se cuenta con suficientes mesas para todos los clientes 2
7.5 | Tiene areas verdes '
7.7 | Existen suficientes tachos de basura )
7.8 | Se encuentran limpias las areas de descanso by
8 | SEGURIDAD 5.44.3 |4
8.1 | Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios i
8.2 | Se dispone de extintor de incendios X
8.3 | Al menos hay una persona con conocimientos minimos de |
primeros auxilios y de seguridad
8.4 | Se tiene a la vista los teléfonos de emergencias (médico, ¥
bomberos, policia) la ubicacién de los sitios de emergenciayla |
distancia de los mismos
8.5 | Existe informacion visible sobre cuéles son las zonas segurasy |
sobre qué hacer en caso de incendio, sismo o cualquier otra
situacién de emergencia.
9 | ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 5 989 || 2
9.1 | Se realizan actividades de educacion ambiental para los « '
visitantes y los pobladores de la zona ;
9.2 | Se clasifican los desechos i
Y6 1475
CALIFICACION TOTAL
Bl estohlecmiots @ Cxcelent, odemas de brindar s ¥
CONLUSION FINAL o reoliton (ecomidos por wsrlss sorderns




179

ANEXO 16.
Certificado Resumen CAI

ABSTRACT

Ecuador is a country of contrasts, it has several natural >attracti0ns and cultural events
which attract inner and external tourism. Its great tourist potential requires
complementary services according to the expectations of demand, which is constantly
increasing. Accommodation and food services are important, they influence the
experience of the tourist in a certain destination. The development of the research is
focused on evaluating the quality conditions in the provision of these services in “la
Esperanza® parish. The objective of this research is to determine the level of compliance
with the legal regulations regarding quality standards, as different institutions which
manage tourism have a degree of participation in issuing regulations that allow the proper
functioning of tourist establishments. A market research has been conducted to know the
profile of the client who makes use of accommodation and food services and their level
of satisfaction. On the other hand. the ideal methodology for assessing quality has been
established by obtaining parameters that evaluate the Ministry of Tourism (MINTUR)
and community projects that have similar characteristics to the study area. The use of
adequate research methods such as analytical-synthetic and logical historical; techniques
such as: interviews, surveys to assess the perception of quality of clients who use
accbmmodation and food services in the study area; the responses reflect a high
percentage of satisfaction among the surveyed people. Also, the use of field tokens where
general aspects considered by the MINTUR to evaluate accommodation establishments,
as well as direct observation haive been included. As a result, strategies have been
established to improve the quality of the entrepreneurship which provide tourist services

in “La Esperanza” parish, considering the suggestions by customers and the situational

KTW 4 = r\»‘,
reality of the object of study. \/ /A’O of ‘/\LC"J’} V }U\Q ﬁ\—'\%
A8 B / y Y\
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ANEXO 17.

Fotografias

Fachada “Casa Aida”
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Fachada “Casa Victoria”

Habitacion “Casa Victoria”
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Comedor “Hosteria Quinta San Clemente”
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Fachada “Refugio Terra Esperanza”

Habitacion “Refugio Terra Esperanza”
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Fachada “Tradiciones San Clemente”
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Encuestas a consumidores de alimentos en la parroquia La Esperanza

Clientes adquiriendo el servicio de alimentacién
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