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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo analizar la calidad turistica de los servicios
diferenciados que se ofrecen al trabajar bajo el enfoque de sostenibilidad en la Hosteria
Chorlavi mediante la elaboraciéon de una guia informativa de sostenibilidad. Dicho
objetivo se ha llevado a cabo mediante el planteamiento de varios capitulos que
contienen los siguientes elementos: introduccidn, en el cual se menciona el problema
que existe en la Hosteria Chorlavi; marco tedrico, base fundamental para la realizacion
del estudio; marco metodoldgico, consta de todos los métodos que se utilizaron para
poder realizar el estudio, los instrumentos de recoleccion de informacion siendo estos:
encuesta, observacion y entrevistas. Después de aplicar y analizar todos los datos se
paso a la interpretacion de los resultados, mediante las encuestas se puede conocer los
gustos y preferencias que tienen los turistas en la actualidad y su nivel de satisfaccién
al hospedarse en este establecimiento hotelero, a través de las entrevistas se puede
conocer como se encuentra organizado internamente el establecimiento y el
reconocimiento que tiene frente a los Operadores Turisticos y mediante la observacién
se conoce como se llevan las actividades operativas de la hosteria. Del anélisis de la
hosteria se puede determinar varios puntos importantes como son: oferta, servicios y
actividades que ofrece la hosteria; demanda; extranjeros que visitan el lugar;
publicidad; hoteleria; turismo; ambiente y sociedad. Con los datos obtenidos se disefia
una guia de informacidn sobre sostenibilidad aplicada en las hosterias y como referente

para poder acceder a alguna certificacién ambiental.

PALABRAS CLAVE:
« HOSTERIA
« CALIDAD
« SOSTENIBILIDAD
« AMBIENTE
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ABSTRACT

The present work had as an objective to analyze the tourist quality of the differentiated
services that are offered when working under the sustainability approach in “Hosteria
Chorlavi” (Chorlavi Inn) by means of the elaboration of an informative guide of
sustainability. This objective has been carried out through the presentation of several
chapters that contains the following elements: introduction, which mentions the
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problem that exists in “Hosteria Chorlavi” (Chorlavi Inn). Theoretical framework,
fundamental basis for the study; the methodological framework consists of all the
methods used to carry out the study, with the following data collection instruments:
survey, observation and interviews. After applying and analyzing all the data, it was
passed to the interpretation of the results, through the surveys you can know the tastes
and preferences that tourists have nowadays, and their level of satisfaction when
staying in this hotel establishment, with the interviews is known how the establishment
is internally organized and also the recognition that they have with the Tour Operators.
Through the observation process is known how they take the operational activities in
the inn. From the analysis of the Inn, you can determined several important points such
as: offer, services and activities offered by the Inn, also the demand and foreigners
visiting the place, advertising, hotel, tourism, environment and society. With the
obtained data it is designed an information guide about sustainability applied to the

inns and as a reference for access to some environmental certification.

KEYWORDS:
« INN
« QUALITY

* SUSTAINABILITY
* ENVIRONMENT
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INTRODUCCION

IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

Con el pasar del tiempo la actividad turistica ha ido evolucionando, y en la
actualidad ha sido impulsada por parte del Gobierno, esta es parte fundamental del
desarrollo econémico del pais, por ello es importante incentivar el preciso y adecuado
manejo de los establecimientos sean hoteleros, restaurantes o recreacionales que se

relacionen con la misma.

Debido al cambio en los gustos y preferencias de los turistas tanto nacionales
como extranjeros, el sector hotelero ha tenido que acoplarse, en la actualidad lo que
mas se demanda es una experiencia en un entorno natural, y calidad en varios aspectos
como son: servicio, infraestructura, seguridad, y administracion. Para satisfacer las
necesidades, los establecimientos hoteleros se encuentran en constante innovacion y
tienen sus servicios siempre a la vanguardia para competir en el mercado. De igual
manera es importante el cuidado del ambiente debido a que la preservacion de espacios
naturales permitirad que las futuras generaciones puedan utilizarlos al igual que se lo

hace en la actualidad.

La Hacienda Chorlavi posee varias cualidades, entre ellas y la mas destacada
es su manejo de calidad. Es un establecimiento ordenado y administrado de manera
adecuada por parte de los propietarios, ademas maneja certificaciones de calidad como
Calidad Q y reconocimientos internacionales como: TripAdvisor. En el tema de
sostenibilidad la hosteria ha realizado cambios importantes pero no los suficientes. Por
tal motivo es importante disefiar una guia de informacioén que sirva como referencia
para otras hosterias y principalmente para la Hosteria Chorlavi, mostrando todos los

aspectos importantes que deben realizarse en cuanto a la sostenibilidad.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Analizar la calidad turistica de los servicios diferenciados que se ofrecen al
trabajar bajo el enfoque de sostenibilidad en la Hosteria Chorlavi mediante la

elaboracion de una guia informativa de sostenibilidad.
Objetivos especificos

* Analizar las diferentes teorias de autores, experiencias y enfoques sobre
calidad turistica y sostenibilidad para fundamentar con bases tedricas la
investigacion.

* Diagnosticar a través de la caracterizacion de la practica de actividades de
sostenibilidad y calidad en la Hosteria Chorlavi, con el fin de identificar la
situacion real de las practicas ambientales.

e Disefiar una guia de informacion que sirva como referencia para otras hosterias
y principalmente para la Hosteria Chorlavi, mostrando todos los aspectos

importantes que deben realizarse en cuanto a la sostenibilidad.

RELACION ENTRE OBJETIVOS CON EL DISENO DE
INVESTIGACION

Los objetivos fueron tomados como base de la estructura de la investigacién
para ser tomados como la guia principal del estudio. Al plantear el objetivo general, se
especific la finalidad que tiene la investigacion, siendo este el anélisis de la calidad
turfstica en la prestacion de los servicios diferenciados que se ofrecen al trabajar bajo
el enfoque de sostenibilidad en la Hosteria Chorlavi mediante la elaboraciéon de una
guia informativa de sostenibilidad. Para obtener la informacion necesaria y pertinente
se utiliz6 diferentes teorias de autores, experiencias y enfoques sobre calidad turistica
y sostenibilidad para fundamentar con bases tedricas la investigacion. Para un correcto
analisis de campo fue necesario diagnosticar la caracterizacion de la hosteria Chorlavi

en los aspectos a la calidad y sostenibilidad. Al culminar la recoleccién y analisis de



XX

toda la informacién se disefi¢ una guia de informacién que sirva como referencia para
otras hosterias y principalmente para la Hosteria Chorlavi, mostrando todos los

aspectos importantes que deben realizarse en cuanto a la sostenibilidad.
IMPLICACIONES TEORICAS Y PRACTICAS DEL ESTUDIO

En el presente trabajo de investigacidn se habla sobre cuatro principales teorias
las cuales son: desarrollo sostenible, turismo, calidad y calidad hotelera. Mediante las
cuales se toman como base para poder partir con la investigacion. La  sostenibilidad
se enfoca en satisfacer las necesidades actuales de las personas sin comprometer la
capacidad de las futuras generaciones de satisfacer sus propias necesidades. La
sostenibilidad engloba tres factores importantes que son: la sociedad, el medio
ambiente y la economia. Por medio de estas se pudo realizar bosquejos de que se va a
analizar, conociendo asi todas las caracteristicas mas importantes que se deben tomar

en cuenta para poder realizar un estudio ambiental.

Por otro lado la calidad en la actualidad es uno de los principales puntos que
toma la gente para poder visitar un lugar. En este dmbito también fue importante
conocer lo que realmente significa esta palabra para poder analizar si la hosteria
cumple o no con la misma. Muchas veces las personas tienden a confundir a la calidad
con una buena presentacion de un producto, y por tal motivo al aclarar los

conocimientos se puede diferenciar estos dos.

En un producto y servicio la calidad se mide de diferentes formas. En un
servicio la calidad no puede ser palpada, por eso en un establecimiento hotelero se
necesita conocer mediante que directrices se puede medir que se cumpla una calidad
efectiva. Partiendo principalmente con un buen servicio para la satisfaccion del cliente.
El turismo ha dado a conocer muchas definiciones a lo largo del tiempo, en la
actualidad las personas han cambiado sus gustos y preferencias por lugares a visitar,
servicios por adquirir y actividades por realizar, por tal motivo conocer las tendencias
actuales ayudd a conocer si la hosteria cumple con las actividades para satisfacer las

necesidades de los turistas actuales.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

1.1. TEORIAS DE SOPORTE

1.1.1. Sostenibilidad / Desarrollo Sostenible

El desarrollo sostenible es el paradigma general de la Organizacién de las
Naciones Unidas (UNESCO). El concepto de desarrollo sostenible fue dado por el
Informe de la Comisién Bruntland de 1987 como: “el desarrollo que satisface las
necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones de

satisfacer sus propias necesidades”. (UNESCO, 2012, pag. 5)

Para la UNESCO (2012), la sostenibilidad se basa en equilibrar los tres
siguientes ambitos: la sociedad, el medio ambiente y la economia, para tener una mejor
calidad de vida en el futuro. Estos siempre van a estar entrelazados, por ejemplo una
sociedad depende de un medio ambiente sano que provea una economia viable. La
sostenibilidad constituye un cambio importante desde que se dieron nefastas
consecuencias sociales y ambientales, que hasta hace poco tiempo eran consideradas
como inevitables y aceptables. Pero recién se estan comprendiendo los graves dafios y
amenazas al bienestar de las personas y del medio ambiente como consecuencia de la

bisqueda del desarrollo econémico.

El desarrollo sostenible es un proceso de cambio continuo en la calidad de vida
del ser humano. Ayuda a reconocer el verdadero protagonismo de las personas
ayudando a crear un crecimiento econémico con equidad social, colabora en que las
personas conozcan cdmo hacer que las actividades realizadas sustenten en el equilibrio
ecologico y den soporte a las formas de vida de acuerdo a los valores de las personas
segtn su espacio. (UNESCO, 2012, pag. 5). Las autoras del estudio infieren que la
sostenibilidad es tomada por muchas personas como un simple componente que ayuda
al ambiente, pero este depende de varios &mbitos que juntos ayudan a la mejora de la
calidad de vida y si uno de estos no se encuentra totalmente relacionado la

sostenibilidad no funcionara de una manera total. En la actualidad el mundo esta dando
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un gran giro, no solo se estd implementando la tecnologia como un medio de
evolucion, sino que este también ayuda a la conservacidn del ambiente y asi generar

la sostenibilidad.

Segin la Organizacién Mundial del Turismo [(OMT), 1999)], el desarrollo
turistico sostenible es el que atiende las necesidades de los turistas actuales y de las
regiones receptoras y, al mismo tiempo, protege y fomenta las oportunidades para el
futuro. Esto ayuda que se satisfagan las necesidades econdmicas, sociales y estéticas,
respetando la integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad

bioldgica y los sistemas que sostienen la vida.

En el afio de 1995, mediante la Conferencia Mundial de Turismo Sostenible,
se redactaron 18 principios en la Carta del Turismo Sostenible, de los cuales se

reproducen a continuacion los dos primeros:

1. El desarrollo turistico debera ser soportable ecolégicamente a largo plazo,
viable econdmicamente y equitativo desde una perspectiva ética y social
para las comunidades locales.

2. El turismo tendra que contribuir al desarrollo sostenible, integrandose en el
entorno natural, cultural y humano.

(Anénimo, 2012, pag. 2)

Estos principios engloban todo el significado més concreto de la sostenibilidad,
se puede decir que si es verdad que la sostenibilidad al ser considerada como un punto
muy importante que todas las personas deben optar por realizarlo, a largo plazo

generara un buen futuro tanto para el ser humano como para el ambiente.
Principios del Desarrollo Sostenible

Al igual que los 3 ambitos de la sostenibilidad, todos los programas para el
desarrollo sostenible deben considerar una dimensioén subyacente de la cultura. Puesto
a que el desarrollo sostenible se adecta a los contextos locales de estos tres ambitos,
adoptard formas muy variadas en todo el mundo. Los ideales y principios que
constituyen la sostenibilidad incluyen conceptos amplios tales como equidad entre las

generaciones, equidad de género, paz, tolerancia, reduccién de la pobreza,



preservacion y restauracion del medio ambiente, conservaciéon de los recursos
naturales y justicia social. La Declaracion de Rio contiene 27 principios entre los que

se incluyen los siguientes:

* Los seres humanos tienen derecho a una vida saludable y productiva en
armonia con la naturaleza.

* El derecho al desarrollo debe ejercerse en forma tal que responda
equitativamente a las necesidades ambientales y de desarrollo de las
generaciones actuales y futuras.

* Erradicar la pobreza y reducir las disparidades en los niveles de vida en los
distintos pueblos del mundo es indispensable para el desarrollo sostenible.

* La proteccion del medio ambiente constituye parte integrante del proceso
de desarrollo y no puede considerarse en forma aislada.

* Las medidas internacionales que se adopten con respecto al medio
ambiente y el desarrollo deben considerar también los intereses y
necesidades de todos los paises.

* Para alcanzar el desarrollo sostenible y una mejor calidad de vida para todas
las personas, los Estados deberdn reducir y eliminar las modalidades de
produccién y consumo insostenibles y fomentar politicas demograficas
apropiadas.

* Las mujeres desempefian un papel fundamental en la gestion ambiental y
el desarrollo. Por lo tanto, es imprescindible contar con su plena
participacion para lograr el desarrollo sostenible.

* La guerra es intrinsecamente destructiva para el desarrollo sostenible. La
paz, el desarrollo y la proteccion del medio ambiente son interdependientes
e inseparables.

(An6nimo, 2012, pag. 4y 5)

Estos principios pueden guiar las acciones de los gobiernos, las comunidades
y las organizaciones para definir los objetivos de sostenibilidad y crear programas
para ayudar a lograr estos objetivos. Como se plantea anteriormente, la sostenibilidad
no debe buscarse en un lugar estético y solo por el bien de una comunidad, ya que si

los demas no lo practican, este no dard ningin resultado positivo, por tal motivo la
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sostenibilidad debe buscarse a nivel total en todo el mundo. La sostenibilidad siempre
va a estar de la mano del medio ambiente, porque si el segundo se altera o modifica,

no tendré buenos resultados y la humanidad nunca conseguira un desarrollo sostenible.
1.1.2. Calidad

Segin Ishikawa (s.f.): “Trabajar en calidad consiste en disefiar, producir y
servir un bien o servicios que sea Util, lo mas econdémico posible y siempre satisfactorio

para el usuario”.

El interés de la sociedad por la calidad es tan antiguo como el origen de las
sociedades humanas, por lo que tanto el concepto como las formas de gestionar la
calidad han ido evolucionando progresivamente. Esta evolucidon estd basada en la
forma de conseguir la mejor calidad de los productos y servicios y, en ella, pueden ser
identificados cuatro campos, cada uno de los cuales integra al anterior de una forma

armonica. Los campos son los siguientes:

Consecucion de la calidad mediante la Inspeccion de la Calidad.
Consecucién de la calidad mediante el Control de la Calidad.

Consecucidn de la calidad mediante el Aseguramiento de la Calidad.

Lol

Consecucidn de la calidad mediante la Gestion de la Calidad Total

(Andnimo, s.f., pag. 4)

Se puede acotar que la calidad nace de las necesidades del cliente, esto se da
desde el inicio del ser humano, siempre se busca conseguir un producto o servicio que
agrade. Y las personas que lo distribuyen buscan hacer el bien o servicio de la mejor

calidad.

Inspeccion de la calidad: inicia con algunos autores en 1910 en Ia
organizacion de Ford, la cual utilizaba equipos de inspectores para comprobar los
productos de su cadena de produccién con los estandares establecidos en el proyecto.
Esta metodologia se amplié posteriormente, no solo para el producto final, sino para
todo el proceso de produccién y entrega. El propésito de la inspeccion era encontrar
los productos de baja calidad y separarlos de los de calidad aceptable, antes de su

colocacién en el mercado. (Anénimo, s.f., pag. 4)
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Control de la calidad: muchos aspectos han sido tomados en cuenta para que
la calidad fuera controlada mediante el desarrollo de métodos de supervisién como:
establecimiento de especificaciones escritas, desarrollo de estindares y métodos de
medicidn apropiados que no precisaran del 100 x 100 de los productos. Ayudando

estos a un mayor control de la estandarizacion del producto fabricado. (Anénimo, s.f.,

pag. 4y>5)

Aseguramiento de la Calidad: puede ser conocido como el control de
garantia, donde a partir de los afios 60 en EEUU se tenia la necesidad de asegurar que
los productos que se encontraban en el mercado cumplieran altos estandares de
seguridad conforme con el uso que el cliente le iba a dar a ese producto. Esta garantia
podia ser generada en el lugar de fabricacion mediante un sistema de calidad, para asi

poder satisfacer la necesidad del cliente. (Anénimo, s.f., pag. 6)

Gestion de la Calidad Total: este se compone de 3 principios que son:
enfoque sobre los clientes, participacion y trabajo en equipo, y la mejora continua
como estrategia general. Los cuales deben estar muy bien comprendidos y deben ser
implementados en cada uno de los niveles y actividades dentro de una organizacion.

(Anénimo, s.f., pag. 7)
1.1.3. Calidad Hotelera

En lo que hace referencia a la calidad en los servicios y la percepcion que tienen
los clientes frente a la misma, se puede hablar de valores, necesidades y expectativas
de los consumidores que se reconocen, por ejemplo, cuando varias personas son
sometidas a los mismos estimulos de servicio pero con respuestas diferentes (Carvajal
y Zapata, 2012). Asi, la percepcién podria entenderse mejor desde los elementos que
la componen: el estimulo, los receptores sensoriales y finalmente, la sensacién

(Schiffman y Kanuk, 2005).

Santos (2011) afirma que la calidad en los servicios hoteleros: “actualmente, la
calidad, la productividad y la efectividad del servicio generado no se vuelven
opcionales, sino incondicionales, en particular cuando la administracién de la demanda

con que cuenta este tipo de organizaciones tiene un alto componente de incertidumbre.
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En la prestacion de servicios el cliente experimenta factores diferenciadores como la
recordacidn, la lealtad y la fidelidad, lo que conlleva generar recompra y la estrategia

del voz a voz”.

Para Suraman y otros (1991) distinguen en las dimensiones en la calidad del

servicio las siguientes:

» Elementos tangibles: equipamiento de aspecto moderno, instalaciones
agradables, apariencia personal y elementos tangibles atractivos.

* Fiabilidad: cumplimiento de las promesas, interés en la resolucion de
problemas, realizacion del servicio a la primera conclusiéon en el plazo
prometido y ausencia de errores.

* Capacidad de respuesta: personal comunicativo, personal rapido, personal
colaborador y personal informado.

* Seguridad: personal que transmite confianza, clientes seguros con su
proveedor, personal amable y personal bien formado.

*  Empatia: atenciéon individualizada al cliente, horario conveniente, atencioén
personalizada de los colaboradores, preocupacién por los intereses del

cliente y comprension de las necesidades del cliente.
1.1.4. Turismo

A lo largo de los afios se han dado multiples definiciones de Turismo que
incluso pueden ser recogidas desde la perspectiva de diferentes disciplinas como las
ciencias sociales, econdmicas o geograficas. Sin embargo, para salir de toda esta

ambigiiedad, es necesario definir al turismo en una forma descriptiva.

Segin Burkart y Medlik (1981), definen el turismo como los desplazamientos
cortos y temporales de la gente hacia destinos fuera del lugar de residencia y de trabajo
y las actividades emprendidas durante la estancia en esos destinos. Por otro lado
Mathieson y Wall (1982): el turismo es el movimiento temporal de la gente, por
periodos inferiores a un afio, a destinos fuera del lugar de residencia y de trabajo, las
actividades emprendidas durante la estancia y las facilidades creadas para satisfacer

las necesidades de los turistas.
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Segun la Organizacién Mundial del Turismo (1994.): el turismo comprende las

actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos

a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con

fines de ocio, por negocios y otros.

Beneficios que se derivan del turismo sostenible

El turismo sostenible se enfoca en mostrar a las personas que se puede conocer

un lugar sin la necesidad de alterar el mismo. A continuacién se muestra los beneficios

mas importantes que genera el turismo sostenible:

S o e

10.

11.

12.

Integracion total de las comunidades locales en las actividades turisticas
Garantiza una distribucion justa tanto de los costos como de los beneficios
Genera empleo local, tanto directo como indirecto

Genera divisas al Estado e inyecta capitales a la economia local

Estimula la mejoria de las infraestructuras de servicio al turismo
Promueve la restauracién, conservacién y uso de los yacimientos
arqueoldgicos, monumentos arquitecténicos y cualquier obra fisica de
interés colectivo y nacional

Destina parte de los beneficios para la construccidon de obras de interés
comunitario como escuelas, centros médicos, instalaciones deportivas,
centros culturales, entre otros.

Promueve y valora las manifestaciones culturales locales, regionales y
nacionales

Logra un desarrollo equilibrado con el medio ambiente, a través de los
estudios de impactos ambientales y el monitoreo ambiental

Oferta, valora, preserva y genera beneficios econdmicos de los recursos de
flora y fauna, en beneficio de las comunidades locales

Vigila, evaliia y gestiona los impactos que genera, desarrollando modelos
de perpetuidad de su propio desarrollo

En conclusion, mejora la calidad de vida de las personas y consolida una
concientizacién integral del individuo.

(Anénimo, s.f.)



1.2. MARCO REFERENCIAL

De acuerdo a la Organizacién Nacional para la Informacién Turistica (1985),
la industria del turismo o el negocio del turismo estan divididas en dos filas. La fila 1
son aquellas que no existirian en ausencia de turismo, por ejemplo, hoteles, aerolineas,
cruceros, agencias de viajes, y otros; y para las cuales el 100 % de los ingresos
provienen directamente del turismo. La fila 2 son aquellas que continuarian existiendo
aun en ausencia del turismo, aunque en menor medida, como: taxis, restaurantes,
agencias de alquiler de autos, eventos y atracciones, entre otros; y para las cuales entre
el 10 % y el 90 % de los ingresos provienen del turismo. Por su parte, el Instituto de
Estudios Turisticos (1997) ha clasificado las actividades de diferente forma
mencionando a: primarias, secundarias y terciarias. En cuanto a las actividades
primarias y secundarias responden al criterio de dependencia mayoritaria o parcial de
la actividad turistica con respecto al consumo final; al igual las terciarias hacen
referencia a actividades dependientes del turismo de forma indirecta a través de
servicios intermedios y de bienes con el fin de obtener capital propio proveniente o

ligado a las actividades dependientes del turismo. (Porto, 2010, pag. 33 y 34)

El turismo a nivel mundial se ha enfocado en el desarrollo social y econémico,
es una de las actividades mas lucrativas y relevante independiente del pais en la que se
aplique. Es un hecho que los medios tecnoldgicos jamas podran reemplazar las
experiencias que un viaje le proporciona a una persona que visita un lugar
desconocido, la aventura de una noche al aire libre o el servirse una comida tipica de
la zona. El principal objetivo de los turistas es viajar y conocer varios lugares, sitios
que alguna vez observaron en una revista o anuncio o porque fue recomendado por
amistades; ellos también viajan para conocer otras personas, con la intencién de
conocer € involucrarse con nuevas culturas; para gozar de unas merecidas vacaciones,
para conocer mas sobre el mundo, para escapar momentineamente de la vida cotidiana
y estresada que llevan, para descansar o disfrutar de un ambiente fuera de lo comun.

(Barrera & Bahamontes, 2012)

Segun el criterio de las autoras criterio la actividad turistica proporciona

grandes beneficios en varios &mbitos que se deben aprovechar de una manera adecuada
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y de igual manera brindando servicios diferenciados y que el turista se sienta a gusto
con su visita al lugar de destino por ello también debe existir una planta turistica
adecuada, nos referimos con esto a la buena administraciéon de los recursos y la
reparticion de ellos para adecuar todo el lugar como por ejemplo la instalacién de los

servicios basicos necesarios entre otros.

Es importante conocer que para ingresar al mercado turistico se debe gestionar
varias tareas que en la actualidad son mudltiples, por ejemplo se pueden destacar las
siguientes (Ejarque, J., 2005): Fomentar la marca, crear imagen y desarrollar un
marketing para todo el sistema del destino que se va a promocionar; facilitar
informacidn a operadores y clientes; coordinar y gestionar el destino turistico y de
igual manera establecer una politica de formacién y desarrollo. Con el objetivo
presente de satisfacer al turista a través de la diferenciacién de otros destinos turisticos
con los que se compite, es un punto esencial del sector turistico en la actualidad, dado
la gran oferta que existe y el cambio de tendencias de los turistas. Hoy en dia, el turista
es quién decide el destino, no el destino el que le escoge. Por lo tanto, es de suma
importancia proporcionar un valor afiadido a los productos o servicios que el turista
disfruta, dando una imagen positiva sobre el destino y potenciar el boca a boca que se
realice, asi como trabajar en su fidelizacion. (Fraiz, Alén, & Dominguez, 2011, pag.

7

Al pasar del tiempo la actividad turistica ha ido evolucionando de manera muy
precipitada y en la actualidad se habla mucho del tema de calidad en los servicios

principalmente en los establecimientos hoteleros.

La calidad es una condicion necesaria para alcanzar el éxito en los mercados
turisticos, por su capacidad para mantener o incrementar por parte de las empresas su
nivel de mercado, la satisfacciéon de los clientes y empleados, de igual manera, la
eficiencia y la calidad de servicio al mejorar sus procesos internos. Es importante
mencionar que existen muchas empresas que se encuentran en entornos rurales, y su
principal inconveniente es la subjetividad y la consecuente dificultad de medicién. Y
al iniciar con un sistema de gestion de la calidad, deben también enfrentarse y superar
determinadas barreras internas que surgen durante y tras el proceso de implantacion

de la norma de calidad. Las empresas tienen responsabilidades con la sociedad y en
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particular con los clientes, proveedores, empleados, gobierno y comunidades locales.
Por lo tanto, en las responsabilidades de un establecimiento hotelero se deben integrar
aspectos econémicos, sociales y ambientales para su adecuado funcionamiento. Es
apropiado que se realice un aporte econdmico para las personas que se encuentran en
el entorno y que esto vaya de la mano al dejar que la empresa siga creciendo y de

buenos frutos. (De la Cruz, Alvarez , Vila, & Fraiz , 2013, pag. 14y 15).

Para poder entrar en el sector del turismo que se encuentra globalizado y como
se mencioné anteriormente es muy competitivo se debe innovar, para ello se puede
recurrir a la implantacion de sistemas de garantia de calidad que se convierte en una
potencial fuente de ventaja competitiva para las empresas de este sector que se

encuentra en auge.

Como primer aspecto, los sistemas de evaluacidn turistica, hablando sobre
hoteles, se enfocaban exclusivamente en detalles sobre las instalaciones fisicas
(comodidad, limpieza, nimero de habitaciones, etc) los cuales determinaban un cierto
nimero de estrellas. Luego, se han ido incorporando a los aspectos relacionados con
el servicio como: la amabilidad, servicio al cliente, medidas de seguridad. Este sistema
sigue siendo, hoy en dia la base fundamental para la medicion de la calidad de hoteles.
Esta informacion sobre el sistema de evaluacién propuesto es importante y es
importante reconocer que: ya que no se evalda tnicamente la infraestructura hotelera,
sino también el trato que se recibe al pagar por un servicio. (Vasconcelos , Balbastre,

& Redondo , 20117, p. 603)

Todas las empresas por lo general tienen competencia en su mercado y buscan
las mejores estrategias para sobresalir en el area de los servicios. Es dificil encontrar
un sector en el que no aparezcan los servicios para poder completar un producto
ofrecido. Los servicios turisticos y hoteleros dependen netamente de la satisfaccion
del cliente, y para poder solventarse y tener rentabilidad necesitan desarrollar
estrategias efectivas que comprendan las propias caracteristicas. (Santoma & Costa ,

2011, pp. 4-6)

Una caso muy importante y que vale la pena mencionar es de Espafia ya que su

estrategia competitiva de mercado seguida tradicionalmente estaba centrada en los
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precios, sin embargo, la combinacién de factores y cambios dentro del sector turistico
la hizo no valida, produciéndose un cambio hacia estrategias enfocadas hacia la calidad
que se basan en la diferenciacion del producto ofertado. El turismo rural que en los
ultimos afios se convierte en un nuevo producto turistico emergente, impulsado por los
cambios en los gustos y necesidades de los clientes actuales, no es ajeno a esta
tendencia. En la actualidad la calidad es una condicién necesaria para alcanzar el
éxito en los mercados turisticos, por su capacidad para mantener o incrementar por
parte de las empresas su mercado, la satisfaccion de los clientes y de los empleados.
La calidad es de suma importancia para las economias actuales del turismo rural,
alternativa al turismo masificado, como actividad econdémica e instrumento para
impulsar el desarrollo de regiones donde existe un gran desequilibrio socioecondmico,
favoreciendo el asentamiento de la poblacion, asi como, el crecimiento de su
rentabilidad y contribuir a la conservaciéon de su patrimonio histérico, cultural y

ambiental. (De la Cruz, Alvarez , Vila, & Fraiz , 2013, pag. 14)

En el caso de Espana y su turismo rural se ve necesario implantar normas de
calidad ya que estoy ayudaria a su entorno y a obtener beneficios econdmicos y
sociales, por ello estamos de acuerdo con su perspectiva de implementar y que sobre
todo deben superar las barreras y lo que le dificulta para que se puede seguir

desarrollando.

Otro caso que podemos mencionar en cuanto a calidad es en el sector hotelero
en Colombia y a nivel mundial presenta una competencia basada en precios-
promocidn, impulsada por las tecnologias informaticas y de comunicaciones. En el
pais se ha generado un boom del sector hotelero, lo que ha llevado a la creaciéon y

franquicia de nuevas cadenas hoteleras en el pais.

Algunos hoteles colombianos han consolidado alianzas estratégicas para
ofrecer un mejor servicio y cobertura a nivel nacional. Un ejemplo de esto es Al Hotel,
el cual estd conformado por trece hoteles afines con presencia en las ciudades mas
importantes de Colombia como Bogotéa, Medellin y Cartagena, entre otras. La idea de
esta alianza es ofrecer cobertura a nivel nacional y, de esta manera, ofrecerles a sus
clientes soluciones integradas en las ciudades mas importantes del pais. El sector

hotelero en Colombia ha buscado y decidido invertir en calidad y capital humano para
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poder cumplir con estdndares internacionales, teniendo en cuenta la fuerte entrada de
cadenas hoteleras de talla mundial. Las cadenas locales le han apostado a las normas
de calidad internacional para satisfacer las necesidades de sus clientes. Se menciona
por ejemplo, la Sociedad Hotelera Tequendama tiene los certificados pertinentes a la
calidad del servicio, comprendidos por las normas: ISO 9000:2000, 2200:2005,
14001:2004 y las ambientales NTC 5133 NTSH 006:2004.

Esta es una muestra de que este es un sector que corresponde a los estindares
internacionales que tienen las firmas que hoy en dia entran al territorio colombiano. El
entorno globalizado nos permite acceder a una comunicacién mas facil y rapida.
Desde un punto de vista analitico, esto constituye una oportunidad para un sector que
depende totalmente de la actividad turistica y del buen desarrollo de conexiones a nivel
global. El turismo, como sabemos por definicidén, depende totalmente de aspectos
como: la estabilidad econdmica y politica de la region y del mundo. Ademas estos
aspectos son las tarifas del transporte internacional, en cualquiera de sus modalidades,
la economia y las relaciones internacionales. Se menciona que las tarifas de transporte,
dadas las condiciones propias de esta actividad, dependen directamente del precio del

doélar y del petroleo. (Matiz , Quiroga , Isaza, Malaver, & Rivera, 2011, pags. 12-14)

Este tema lleva de la mano a las buenas practicas ambientales para no destruir
el entorno en el que se puede desarrollar la actividad turistica y hotelera. Por ello

conoceremos varios conceptos como:

Se defini6 al Desarrollo Sostenible como: La mejora en la “calidad de vida
humana sin rebasar la capacidad de carga de los ecosistemas que la sustentan. Esta
estrategia deja en claro que un desarrollo de este tipo requiere profundos cambios cul-
turales, y, con ese objetivo, propone nueve Principios para una “sociedad sostenible”
que son: respetar y cuidar la comunidad de los seres vivos, mejorar la calidad de la
vida humana, conservar la biodiversidad, reducir al minimo el agotamiento de los
recursos no renovables, mantenerse dentro de la capacidad de carga de la Tierra
modificar las actitudes y practicas personales, facultar a las comunidades para que
cuiden su propio ambiente, proporcionar un marco nacional para la integracion del

desarrollo y la conservacion, y forjar una alianza mundial. Es importante ser parte del
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cambio activo de los procesos ahora planteados en base a la sostenibilidad y aportar

de alguna manera al cambio dentro de nuestro entorno. (Goméz , 2014, pag. 126).

Segun las autoras mencionan que el planteamiento de desarrollo sostenible se
encuentra netamente establecido y como personas racionales debemos aportar con el
cuidado del ambiente para que pueda durar a largo plazo y respetar el entorno en el

que nos desarrollamos y vivimos el dia a dia.

En varios estudios que se han realizado para determinar la realidad de nuestro
pais se ha mencionado que el desarrollo sustentable es un concepto amplio y multi
casual. Significa satisfacer las necesidades actuales permanentemente, sin
comprometer la satisfaccion de las necesidades futuras de las presentes generaciones
y de las que vendran, es decir, que no agota ni desperdicia los recursos naturales y no
lesiona innecesariamente la calidad del ambiente ni la salud e integridad de los seres
humanos, donde quiera que estén. Es el proceso hacia el bienestar. Para alcanzar una
sociedad sustentable implica encaminar al Ecuador hacia un modelo de desarrollo
diferente al que el pais ha seguido tradicionalmente. Por ende, esta opcion involucra
el mejoramiento de la calidad de vida de los ecuatorianos, el acceso a los servicios
basicos (agua potable, alcantarillado, etc.), el aumento de los niveles educativos, la
posibilidad de tener empleo, vivienda y trabajo, alcanzar una seguridad alimentaria, la
disponibilidad de recursos naturales por parte de la actual y futuras generaciones y

fundamentalmente la participacion politica. (Bermeo , 2010, pag. 10).

Por otra parte una definicion clasica de la Organizaciéon Mundial de Turismo

(OMT) nos dice:

El desarrollo sostenible del turismo es aquel que atiende a las necesidades de
los turistas actuales y de las regiones receptoras, y al mismo tiempo protege y fomenta
las oportunidades para el futuro. Este desarrollo se concibe como una via hacia la
gestion de todos los recursos de forma que puedan satisfacerse las necesidades
econdmicas, sociales y estéticas, respetando al mismo tiempo la integridad cultural,
los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad bioldgica y los sistemas que sostienen

la vida. (OMT, Panorame del turismo, 2015)
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Es importante tener en cuenta varias definiciones de sostenibilidad y varios
adjetivos con los que se le conoce como: ecoldgico, verde, e incluso azul (en relacion
la imagen de planeta azul). El ecoldgico ha venido siendo dominante y la revista
Ecological Economics suele ser considerada como el mayor referente de este campo.

De igual manera el término verde estd ganando respaldo por parte de
instituciones internacionales en la actualidad. Sin embargo, esos términos, ademas de
ser manipulados (como lo son todos los que tienen potencial de transformacion), no se
prestan bien a defender su sentido transformador. Ya que, el de sostenibilidad (que es
un término que tiende a ser dominante en el mundo académico) tiene un sentido dltimo
que resulta evidente. En varias ocasiones, la mayoria de las personas utilizamos el
término en la vida diaria y normalmente en un sentido negativo: hablamos de
situaciones o dindmicas que son insoportables, insostenibles. Por ello, cualquier
diccionario deja muy claro el significado: “A nivel de definicién de diccionario,
sostenibilidad significa que una determinada actividad o accién es capaz de ser
mantenida indefinidamente”. Segin Kajikawa (2008) declara que “sostenibilidad
significa literalmente la habilidad para sostener, o un estado que puede ser mantenido
a un cierto nivel”. El HLPGS (2012) llega a la misma conclusién desde un enfoque
negativo: “Por definicion, cualquier tendencia que no es sostenible, no puede durar”.

(Bermejo, 2011, p. 31)

En la actualidad este término debe estar ligado con las actividades
empresariales que se realice no solo en el ambito industrial sino también en el turismo

y en la hoteleria

En el sector hotelero en particular, se pueden aplicar buenas practicas de
gestion medioambiental que ayuden a reducir principalmente costes (por ejemplo, a
través de medidas de reduccion de consumo de agua y energia) que es lo que le interesa
a cualquier establecimiento hotelero y a aumentar la innovacién de un hotel. Los
turistas y los intermediarios turisticos son cada vez mas exigentes, lo que fuerza a los
hoteleros a adaptarse a sus nuevas tendencias, incluyendo el mayor respeto hacia el

ambiente en cuanto a las actividades que se desarrollan.

Como caso de innovacién y avance tenemos a Costa Rica que ha optado por

obtener certificaciones que se encuentren ligadas a las actividades de sostenibilidad el
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turismo en Costa Rica tuvo un primer desarrollo en la década de los 50 con la
fundacién del Instituto Costarricense de Turismo (ICT), una entidad de caracter oficial
que en ese entonces tenia como objetivo principal “incrementar el turismo en el pais.
Hasta el final de los afios 70, la oferta se limit6 a actividades convencionales de ciudad,
playa y pesca deportiva, principalmente para el mercado doméstico y de
Centroamérica. A mediados de los 80, surgieron innovadoras actividades de naturaleza
y aventura, orientadas a un mercado incipiente de ecoturismo en Norteamérica y

Europa. (Valenzuela , Majano, Jager, & Kilian , 2013)

Se desarrollaron ecoalbergues en la selva, tures con guias naturalistas
especializados y operadores especializados en el ecoturismo (Bien, 2002 y 2010). Para
los afios 90, Costa Rica se habia posicionado como el primer destino ecoturistico en el
mundo. Otros hechos que reforzaron la imagen internacional del pais son su estabilidad
democratica, el tener mas del 25% del territorio nacional como areas naturales
protegidas y el reconocimiento como un lugar pacifico en Centroamérica, cuando
Costa Rica aboli6 el ejército en 1948 y le fue otorgado el Premio Nobel de la Paz en
1987 al presidente Oscar Arias por su destacado papel en el proceso de paz en
Centroamérica. Fue el momento en que Costa Rica tom6 delantera en el panorama
mundial. Esta imagen positiva llamo la atencion de cadenas hoteleras e inversionistas
extranjeros que impulsaron un inusitado crecimiento del sector en los afios 90. En
efecto se construyeron hoteles de mayor envergadura y lujo, aumentando
considerablemente la oferta habitacional. La necesidad de maximizar el uso de esta
capacidad instalada hizo que estas firmas apuntaran hacia otros segmentos de turistas
con un perfil menos aventurero, pero mas dependientes de servicios adicionales para

su confort. (Valenzuela , Majano, Jager, & Kilian , 2013, pag. 4)

En cuanto a los esquemas de certificacién voluntaria para el sector privado,
sobre operaciones turisticas que se adhieren a estindares de desempefio ambiental,
pueden ayudar a resolver los impactos negativos e inapropiados que se generan sobre
los escenarios de los atractivos turisticos. Estos esquemas presentados por primera vez
en Europa en la década de los 80, han proliferado en los udltimos 25 afos. En teoria,
iniciativas como éstas crean herramientas para que los operadores turisticos mejoren

su desempeiio, facilitando la disponibilidad de informacién confiable a los
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consumidores, a los mercados de capital y a la sociedad civil para reconocer aquellos
operadores verdes y dejar por fuera a los que no se acoplan a las buenas practicas
ambientales. A nivel gerencial, las motivaciones que impulsan a hacer cambios dentro
de las empresas para responder a temas de responsabilidad ambiental y social también
pueden actuar como determinantes para implementar nuevas ideas, tecnologias,
actitudes y practicas, sin perder de vista la rentabilidad. (Valenzuela , Majano, Jager,

& Kilian , 2013, pags. 6-7)

En general, los procesos de certificacion en estiandares especificos son
iniciativas que pueden jugar un rol importante como armonizadores en los mercados
de los diversos servicios, incluso en el turismo, buscando superar obsticulos al
comercio. No obstante, el proceso de certificacion puede conllevar una ardua serie de
actividades para hacer cambios y cumplir requisitos que implican un desgaste
administrativo (Sundbo, 2010). La decisiéon de certificarse se origina como un
mecanismo para llegar a clientes mas exigentes y con un mayor poder adquisitivo, pero
también se corre riesgos al implementarlo. (Valenzuela , Majano, Jager, & Kilian ,

2013, pag. 8)

Las autoras mencionan que se puede evidenciar que los procesos para optar por
una certificacion son extenso y necesita de la decision tanto de los administrativos y
la ayuda que brinden los operarios dentro de la actividad del turismo. Es importante
mencionar que Costa Rica es un referente muy importante para la sostenibilidad ya
que su territorio estd rodeado de vegetacién y varios factores que deben ser
preservados para a las generaciones futuras puedan hacer uso de este o simplemente

apreciarlo, disfrutando de actividades de recreacion o alojamiento dentro de este pais.

Con varias experiencias de otros paises como Costa Rica o Espafia en temas de
ambiente y calidad, en el Ecuador para que se pueda adaptar todos estos cambios se
enfoco varias politicas en pro del ambiente en los que se ampara a dicho tema dentro
de varios ambitos e inclusive en la constitucién ecuatoriana del 2008, presenta varios
articulos directa o indirectamente referidos al Desarrollo Sostenible. En el capitulo
primero dice: “sobre principios fundamentales indica en su Articulo 3.5 como un deber

prioritario del estado planificar el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover
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el desarrollo sustentable y la redistribucion equitativa de los recursos y la riqueza, para

acceder al Buen Vivir’. (Hernandez & Gil , 2013, pag. 81 y 82).

Por ello se ha realizado varios cambios principalmente en actividades turisticas
que fomentan el cuidado del ambiente y de igual manera se han convertido en fuentes

de empleo que ayudan al desarrollo del pais.

Ecuador en el afio 2012, comenz6 la propuesta de realizar una oferta turistica
diferente la cual busca mejorar la calidad de los destinos turisticos, apoyar la
sostenibilidad de la balanza de pagos y la atraccion de inversiones y generar un sistema
de informacién. De igual manera la demanda turistica busca principalmente:
Incrementar el nimero de turistas, captar nuevos segmentos de mercado y fortalecer

el turismo interno. (MINTUR, 2012, pags. 1-5)

El mismo afio, se realizaron varias campafas publicitarias una de ellas es “Yo
descubri” puesta en canales internacionales como la National Geographic, Discovery
Channel, en paises latinoamericanos como Perti y Colombia en canales como Caracol
y RCN, de igual manera se realiz0 pautas en las revistas mas importantes y reconocidas
a nivel mundial, relacionadas al sector turistico: International Living, Condé Nast,

Lonely Planet, Elite Traveler, entre otras.

El Ministerio de Turismo ha puesto en marcha el programa de Calidad de
servicios turisticos estableciendo politicas més fuertes que permitan controlar, regular
y mejorar la calidad de los servicios turisticos a nivel nacional. Programa de Calidad
de servicios turisticos Compromiso Activo. Legislacion y politicas mas fuertes que
permitan controlar, regular y mejorar la calidad de los servicios turisticos a nivel
nacional. Para que se genere un sistema de calidad a través de un trabajo conjunto con
el Comité de Calidad del MIPRO. Es importante mencionar que la calidad de un
producto turistico incluye como factor basico una garantia de seguridad y confort.
También la calidad significa adoptar un enfoque profesional para hacer las cosas bien

y satisfacer las necesidades de los consumidores. (MINTUR, 2012, pag. 19)

Segun el criterio de las autoras, se considera que la calidad turistica es una

manera de ofertar el turismo interno y captar en grandes cantidades mercados
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internacionales. Debido a las nuevas tendencias en la actividad turistica, los turistas
nacionales y extranjeros buscan servicios con estindares de calidad, que vayan de la

mano con el cuidado del ambiente.
Certificaciones de calidad

A nivel mundial y regional existen varios emprendimientos turisticos que han
tenido la oportunidad de acceder a programas de certificaciéon, y han buscado
promover el cumplimiento de estindares de calidad. De acuerdo a un estudio publicado
en el 2002, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) identific6 mas de 60
programas de certificacion de turismo sostenible y ecoturismo alrededor del mundo.
Varios programas operan a nivel mundial, algunos son regionales y otros se utilizan

de manera local. (Ministerio de turismo , 2014, pag. 19)

En el pais existen algunos programas de certificacion turistica, cada uno con

requisitos propios, a continuacién se menciona algunos de ellos:

Smart Voyager: inici6 sus actividades de certificacion en el afio 2000, y hasta
el 2010, certifico a 50 empresas a nivel nacional. Esta certificacién fue auspiciada por
el proyecto ICAA (Iniciativa para la Conservaciéon de la Amazonia Andina). La
UNESCO reconoci6 a este programa a escala mundial en el 2002 como un medio para
garantizar las operaciones turisticas en tierra como modelos de sostenibilidad.

(Ministerio de turismo , 2014, pag. 19)

RainForest Alliance: es un programa que trabaja con hoteles, restaurantes y
otras empresas turisticas para ayudar a mejorar sus pricticas ambientales, sociales y
econdmicas. Por medio de capacitaciones, asistencia técnica y manejo adecuado de los

residuos. (Cotococha Amazon Lodge, 2016)

Puruha Razurku (marca para 11 iniciativas de turismo comunitario en
Chimborazo) y Sello de Calidad Pachamama “Experiencia viva en Los Andes”, que
distingue estindares de calidad basados en buenas précticas en la actividad turistica.

(Ministerio de turismo , 2014, pag. 20)
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TourCert: es una organizacion alemana que permite fomentar una cultura de
calidad turistica en nuestro pais, que va complementada con la calidez del servicio que
se brinda a los visitantes o turistas. Con el objetivo que el Ecuador se convierta en
pionero en la region al implementar este modelo de gestion dentro del sector turistico.

(Ministerio de turismo , 2016)
Una de las certificaciones locales mas utilizada es el Distintivo de calidad Q:

El denominado plan Q, es una herramienta de planificacion turistica, que
incluye el programa de fortalecimiento a la calidad turistica a través de la entrega de
un reconocimiento a los establecimientos turisticos denominado “distintivo Q”, que
deriva de la palabra “QUALITAS” que en latin significa calidad. La calidad Q apareci6
desde el afio de 1997, en el caso de Ecuador fue implementado en el afio 2011 en la
ciudad de Quito y a finales del afio 2013 se extendi6 para las demas provincias, dando
la apertura a varios establecimientos que se involucran en la actividad turistica puedan
mejorar sus sistemas de atencion al cliente y ser un referente de calidad. Por otra parte,
es un reconocimiento que otorga el Municipio a través de la Empresa Publica
Metropolitana de Gestioén de Destino Turistico — Quito Turismo a los establecimientos
turisticos que han implementado sistemas de gestion de turismo sostenible y calidad
contando con un equipo humano preparado que permiten elevar la calidad de la oferta

turistica. (Quito Turismo , 2014, pag. 2)

También busca diferenciar y reconocer los esfuerzos realizados por todos los
empresarios del Distrito metropolitano de Quito u otras zonas del pais que se dediquen
a la actividad turistica y sus servicios en cuanto a la calidad de su oferta, promoviendo
la implementacion principalmente de buenas practicas ambientales y la capacitacion

del personal que labora en dichos establecimientos.
El distintivo Q puede ser otorgado a varios establecimientos de:

a) Alojamiento
b) Alimentos y bebidas
c) Agencias de viajes mayoristas; internacionales, operadora y dual.

d) Transportacion turistica: aéreo, maritimo, fluvial y terrestre.
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e) Termas y balnearios, discotecas, salas de baile, centros de convenciones, salas
de recepcidn y banquetes.

f) Hipdédromos, parques de atracciones estables, centros de recreacion turistica,
pistas de patinaje y boleras.

g) Otras actividades complementarias al turismo.

(Quito Turismo , 2014, pag. 3)

Segun el criterio de las autoras una certificaciéon de calidad es un documento
necesario que los establecimientos hoteleros deben obtener para tener prestigio a nivel
nacional e internacional y dar seguridad a los turistas que visitan no solo un sitio de
alojamiento, sino todo un destino y pueda gozar de servicios de calidad y estén de la

mano con el cuidado del medio ambiente.

1.3. MARCO CONCEPTUAL
1.3.1. Ambiente

Conjunto de componentes fisicos, quimicos, bioldgicos y sociales capaces de
causar efectos directos e indirectos, en un plazo corto o largo, sobre los seres vivos y

las actividades humanas (Estocolmo, 1972)

Sistema global complejo, de multiples y variadas interacciones, dinamico y
evolutivo, formado por los sistemas fisico, bioldgico, social, econémico, politico y

cultural en que vive el hombre y demés organismos (Hajek, s.f.)

Totalidad de las condiciones externas que afectan la vida, el desarrollo y la

supervivencia de un organismo. (Glosario E.A, ONU, s.f.)

1.3.2. Calidad
Es el grado de aceptacion o satisfaccion que proporciona un producto o servicio

a las necesidades y expectativas del cliente. (de Barillas, Hernandez, & Paredes, 2011)

Segin la norma ISO 9000, calidad es el grado en el que un conjunto de

caracteristicas cumple con los requisitos.
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Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie. (Rodriguez, s.f.,

pag. 3)

1.3.3. Calidad del servicio

Es el habito desarrollado y practicado por una organizacidn para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, titil, oportuno, seguro y confiable, atin
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicaciéon y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion. (Pizzo, 2013, pag. 3)
Caracteristicas tangibles o intangibles de un servicio. (Cantd, 2011, pags. 3-4)

Es la bisqueda de la excelencia mediante una cultura de mejora continua en los

servicios proporcionados al publico. (Archiduque, 2010, pag. 25)

1.3.4. Hosteria

Es la industria ocupada de proporcionar alojamiento con comodidad, comida a
una o varias personas con una variedad de servicios por una paga donde la oferta y la
demanda en precios tiene una gran importancia, estos estudios que se hace para
desempefiar tal actividad, en una formaciéon profesional en la rama hoteleria.

(Anénimo, 2016)

Casa donde se da comida y alojamiento mediante pago. (Definiciones-de.com,

2010)

Este vocabulario etimoldégicamente esta compuesto del sustantivo “hoste” del
italiano “oste” y a su vez del latin “hospes” y del sufijo “eria” que indica lugar, paraje

o sitio donde se ejerce. (Definiciona, 2016)



22

1.3.5. Impactos ambientales
Se entiende el efecto que produce una determinada accién humana sobre el
medio ambiente en sus distintos aspectos. El concepto puede extenderse, con poca

utilidad, a los efectos de un fendmeno natural. (Durango, s.f. , pag. 2)

La alteracién inducida en el medio ambiente por una determinada actuacion,

tal y como es y tal como se percibe. (Espaifiol, s.f., pag. 11)

Cualquier modificacién del Medio Ambiente, sea adversa o beneficiosa, como
resultado total o parcial de las actividades, productos o servicios de una organizacion.

(Loustaunau, 2014, pag. 3)

1.3.6. Inversion
Aquel acto mediante el cual tiene lugar el cambio de una satisfaccion inmediata
y cierta, a la que se renuncia, a la esperanza de unas rentas futuras (Martin, 2009, pag.

160).
Adquisicion de un capital para conseguir una renta. (Gispert, s.f, pag. 284)

Gasto que se destina a la adquisicion de bienes de capital, creando de esta forma

una nueva formacion de capital. (Rosenberg, s.f, pag. 232)

1.3.7. Seguridad

Proviene del latin securitas que a su vez se deriva del adjetivo securus, el cual
estd compuesto por “se” qué quiere decir sin y “cura’, que se refiere a cuidado o
procuracidn, lo anterior significa entonces “sin temor”, "despreocupado” o “sin temor a

preocuparse”. (Valencia, s.f., pag. 8)

Se refiere a la ausencia de riesgos que va desde los amplios campos del anélisis
internacional, pasando por la Seguridad Nacional que el Estado considera vital
defender, hasta su sentido mas restringido refiriéndose a la seguridad del ser humano,
en la salvaguarda de sus intereses fundamentales y de su propia vida. (Anénimo,

Definiciones y alcances del concepto de Seguridad., s.f., pag. 1)
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Segin G. Kennan (1948) es “la capacidad continuada de un pais para proseguir
el desarrollo de su vida interna sin interferencia seria, o amenaza de interferencia de

potencias extranjeras”.

1.3.8. Sociedad

Agrupaciéon de personas que constituyen una unidad, con la finalidad de
cumplir mediante la mutua cooperacion, todos o algunos de los fines de la vida. Asi,
podemos definir la sociedad como un conjunto organizado de individuos que siguen

un mismo modo de vida. (Scafati, s.f.)

Todo tipo de asociacién o grupo formado por seres vivientes, a los que unen

ciertas semejanzas o coincidencias en su constitucioén o en sus actividades. (An6énimo,

s.f., pag. 1)

Es un gran nimero de seres humanos que obran conjuntamente para satisfacer
sus necesidades sociales y que comparten una cultura comun. (An6énimo, Sociedad,

s.f., pag. 2)

1.3.9. Sostenibilidad:
Segtn el Informe de la Comisién Bruntland de 1987 la sostenibilidad es: “el
desarrollo que satisface las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las

futuras generaciones de satisfacer sus propias necesidades”. (UNESCO, 2012, pag. 2)

Se considera como ambiente y las condiciones necesarias para garantizar que
la economia en si misma tuviera un patrén de crecimiento dinamico. (Villa, 2010, pag.

7)

El desarrollo sostenible permite atender las necesidades del presente sin poner
en peligro la posibilidad de generaciones futuras de atender sus propias necesidades.

(Fomento, 2008, pag. 24)

1.3.10. Turismo
El turismo es un fenémeno social, cultural y econdmico relacionado con el

movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia
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habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. (OMT, Entender el

turismo: Glosario Basico, s.f.)

Para la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos
al de su residencia habitual por menos de un afio y con fines de ocio, negocios, estudio,

entre otros. (Anénimo, s.f., pag. 1)

Comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, y otros motivos no relacionados con

el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado. (SECTUR, 2015)
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CAPITULO I

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION - MIXTO

El enfoque que se utilizd para la investigacion fue cualitativa al haber estudiado
los comportamientos de las personas involucradas dentro de las actividades que se
realizan en la Hosteria Chorlavi, es decir, enfocandose principalmente en los operarios
y administrativos para tener una idea o referencia de cuéles son sus actividades diarias
y de qué manera las realizan; y de igual manera se emple6 el enfoque cuantitativo al
utilizar datos numéricos los cuales se obtuvieron de una encuesta en base a la
investigacion referente al ingreso de turistas tanto nacionales como extranjeros que

visitan la hosteria.

2.2. TIPOLOGIA DE INVESTIGACION

2.2.1. Por su finalidad - Aplicada

Dentro del estudio se buscé la generacién amplia de conocimiento acerca del
caso de estudio con aplicacion directa a los problemas de la sociedad o el sector
productivo en el que se encuentra la hosteria que fue objeto de andlisis, siendo en este
caso la hosteria de primera categoria "Hosteria Chorlavi” ubicada en la provincia de

Imbabura cantén San Antonio de Ibarra.
2.2.2. Por las fuentes de informacion - Mixto

Las fuentes de informaciéon fueron de tipo mixto ya que se recolectd
informacion tanto documental por referencias bibliograficas y varios medios de
consulta, y de campo por medio de encuestas dirigidas a los turistas tanto nacionales
como extranjeros que visitan la hosteria para conocer su nivel de satisfaccion al
alojarse y participar de las actividades que se realizan en un establecimiento hotelero
que mantiene un contacto directo con el ambiente; y por otra parte las entrevistas al

administrador, empleado y representante de la Agencia de Viajes aliada, con la
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finalidad de obtener datos sobre su apreciacidon y vivencias con respecto a temas de

calidad dentro de la Hacienda Chorlavi.
2.2.3. Por las unidades de analisis - Mixto

Las unidades de anélisis fueron mixtas, ya que se recolect6 informacion tedrica
recopilada de varias fuentes bibliograficas y otras fuentes, una entrevista al
administrador y empleado de la Hosteria Chorlavi y a un representante de una Agencia
de Viajes aliada con la hosteria, caso que fue estudiado y junto a esta una encuesta
dirigida tanto a turistas nacionales como a extranjeros que visitan el lugar y tienen la
oportunidad de hospedarse y realizar actividades dentro de la misma, con las cuales
se analiz6 datos estadisticos como lugares de procedencia, satisfaccion, edades, y mas
que todo la importancia de la calidad y sostenibilidad de la hosteria, estos factores

facilitaron la ejecucion del objeto estudio.
2.2.4. Por el control de las variables - No experimental

Para el presente estudio se realizé un control de variables no experimental, ya
que no se manipularon las variables a ser estudiadas, es decir, que los datos recopilados
fueron observados naturalmente y después analizados sin alterar ninguno de estos, y
de esta manera concluir con el estudio. Al momento de recolectar la informacion, no
se alter6 el ambiente en donde se realiz6 el estudio, todo se hizo para analizar de una

manera concreta cada factor.

2.2.5. Por el alcance - Explicativo

Se buscé fundamentar que los hallazgos obtenidos a través de la verificacién
y la realidad del entorno sirvieron para poder comprender el comportamiento del
sector hotelero en cuanto a la practica de servicios de calidad y actividades de
sostenibilidad. El estudio sirvi6 para expresar cada detalle encontrado después de este,
para con eso mostrar la realidad de los servicios que en la actualidad estan dando las
hosterias ya que se busca el bienestar del ambiente. Principalmente demostrar que
tanto la calidad como la sostenibilidad pueden traer mejoras en las hosterias a pesar de

que la hosteria sea ya conocida por su popularidad o categoria. Explicando también
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que la sostenibilidad en la actualidad influye en los gustos y preferencias de los turistas

futuros.

2.2.6. Idea a defender
La calidad turistica para la sostenibilidad que ofrece la Hosteria Chorlavi
permitird mejorar el nivel de vida de la poblacién e incrementar el nimero de visitas

de turistas nacionales y extranjeros a la hosteria.

2.3. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION Y ANALISIS DE
DATOS

Para el estudio se tom6 como referencia a la Hosteria Chorlavi que es muy
reconocida a nivel nacional e internacional ya que cuenta con algunos reconocimientos

y certificaciones como: TripAdvisor y Calidad Q respectivamente.

Se realizaron todos los permisos pertinentes para que la Hosteria acepte ser el
Aval de la investigacion, después de que el tema del trabajo de titulacién fue aprobado
se entregd una solicitud otorgada por parte de la Directora de Carrera, MSc. Mariana

Pavoén, a la hosteria.

Después de haber conseguido el permiso para realizar la investigacion, se
procedid a aplicar tres formas de recoleccion de datos las cuales fueron: observacion,

encuestas y entrevistas.
Observacion In Situ

Se la ejecutd mientras se realizaban las actividades planteadas sin el
conocimiento previo de los analizados. Para determinar todos los aspectos que deben
ser tomados para realizar la observacion, se consulté en fuentes importantes para
conocer qué areas o actividades son importantes dentro de un establecimiento hotelero
y deberian considerarse para un servicio de calidad. La observacion se la realiz6 en el

mes de Noviembre del 2016.
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[

Figura 2 Observacion Area de habitaciones

Encuestas

Fueron realizadas en los meses de Octubre y Noviembre. Para conocer a
cuantas personas se debia encuestar se realizd el calculo de la muestra, para lo cual se
tomo el dato del ingreso de turistas en el mes de Septiembre el cual fue de 650 turistas

tanto nacionales como extranjeros.

Por motivos econémicos, de tiempo, y disponibilidad de los turistas se tomd
solo el 10% del dato para realizar el calculo de la muestra, es decir con 65. Teniendo
como el resultado de 55,60, por tal motivo se realizaron 60 encuestas. A continuacién

se presenta el calculo:
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Zz*p*q

n= EZ

3 (1,96)% % 0,5 % 0,5

0,052

0,9604
n=

0,0025
n = 384,16

Si se conoce la poblacion:

n
n =
T 142
N
384,16
Nneg =————
f 14+ 384,16
65

Se las realiz0 a turistas nacionales y extranjeros que se encontraban hospedados
o participando de las actividades de la Hosteria Chorlavi, para conocer su apreciacion
de calidad en el servicio que reciben, sus gustos y preferencias, entre otros datos

importantes para el estudio.

Para el analisis de las encuestas se utiliz el programa SPSS, este ayudd a
tabular cada una de las preguntas y de esta manera conocer las respuestas mas
seleccionadas. Estas respuestas ayudaron a conocer el punto de vista de los clientes y

poder determinar cuéles son las falencias de la Hosterfa.
Entrevistas

Se realizaron tres las cuales estaban divididas de la siguiente manera. La
primera a la Administradora de la Hosteria Chorlavi, Sra. Ver6nica Vaca; la segunda
al Capitan de meseros de la Hacienda Chorlavi, Sr. Freddy Galeno; y la tercera a la

Gerente de operaciones de la Agencia de Viajes Pachamama Tours, Sra. Vibeka Mesa.
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Estas fueron realizadas en el mes de Noviembre en cada una de las Empresas a
la que pertenecen. Para esto se pidid con dias de anterioridad el permiso para poderlas

realizar.

Para el andlisis de las entrevistas, se tom0 los puntos clave que ayudaban a la
investigacion, destacando temas de calidad y sostenibilidad que son las bases. Estas
entrevistas ayudaron a conocer el otro punto de vista que se tiene de la Hosteria

Chorlavi.
2.4. INSTRUMENTOS DE RECOLECCI()N DE INFORMACI()N

Observacion.- Se la realiz6 para conocer todas las actividades que se realizan
dentro de la hosteria y su forma de ejecucion. Se utilizé el formato que se muestra a
continuacién en el cual se presentan los factores a ser analizados y su forma de
medicién. En algunos casos se utilizé6 medidas de satisfaccion y en otros los tiempos

de prestacion del servicio.

BESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

Observacion

La informacién que se sirva a proporcionar permitird recolectar informacion pertinente para la elaboracion del
presente trabajo de investigacion.

Forma de mediciéon
FACTOR 1 2 3 4
Transporte Propio Alquilado No posee
Alimentacion
Elaboracion
T1emp0~ Sle Entrada Platos fuertes Postres
elaboracion
Técnicas culinarias qu Satisfecho Insatisfecho Muy'
satisfecho insatisfecho
Muy . . Muy
Aseo personal satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Muy . . Muy
Aseo productos satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Cuidado de los
productos
L Muy . . Muy
Limpieza satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Conservacion qu Satisfecho Insatisfecho Muy~
satisfecho insatisfecho

Continda m—)
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Entrega del
producto
Tiempo de espera 15. - 30 31 minutos a 1 hora Mis de 1
minutos hora
Servicio qu Satisfecho Insatisfecho Muy'
satisfecho insatisfecho
L Muy . . Muy
Limpieza satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Actividades
Recreativas
Muy . . Muy
Aseo satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Variedad ng Satisfecho Insatisfecho Muy'
satisfecho insatisfecho
Vigilancia/ Muy . . Muy
Seguridad satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Trato al turista
Cordialidad qu Satisfecho Insatisfecho Muy.
satisfecho insatisfecho
Cortesia qu Satisfecho Insatisfecho Muy'
satisfecho insatisfecho
Respeto Muy Satisfecho Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho
Servicio brindado
. . Muy . . Muy
Manejo de quejas satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Tiempo de | 1 - 15 16 - 30 minutos 31. - 60 Mis de una
respuesta | minutos minutos hora
Instrumentos
.o Muy . . Muy
Fisico satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Electrénico qu Satisfecho Insatisfecho Muy'
satisfecho insatisfecho
Verbal qu Satisfecho Insatisfecho Muy'
satisfecho insatisfecho
Aseo
. . . . Areas
Tiempo Habitaciones Pasillos Jardines .
recreativas
Implementos para
el cuidado del qu Satisfecho Insatisfecho Muy.
. satisfecho insatisfecho
ambiente
Cantidad adecuada qu Satisfecho Insatisfecho Muy'
de personal satisfecho insatisfecho
Informacion
- Muy . . Muy
Fisico satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Electronico qu Satisfecho Insatisfecho Muy'
satisfecho insatisfecho
Muy . . Muy
Verbal X Satisfecho Insatisfecho . .
satisfecho insatisfecho

Figura 3: Formato de Observacion
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Encuestas.- La encuesta se hizo en base a todos los aspectos que se necesitaba
conocer acerca de la hosteria desde el punto de vista de los huéspedes. A continuacién

se presenta el formato de la encuesta que se aplico.

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS - ESPE
INGENIERIA EN ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA

Encuesta
La informacién que se sirva a proporcionar permitira recolectar informacion pertinente para la elaboracion del presente
trabajo de investigacion.

Marque con una X en la respuesta correcta

Datos:

Género: Femenino (3 Masculino O3

Edad: 25-29 afios (O 30-34 afos (J 35-39 afios(J) 40-44 afios (3 45-49 afios [ 50-54 afios O
Nacionalidad: Latinoamérical]  NorteaméricaCJ  Europald]  Asia (3 Africa (3 Oceania O
Lugar de residencia: Ecuador (J Fuera del pais (]

Motivo de viaje: Turismo O Negocios (O

Dias de pernoctacién: 1diald 2-3dias O 4-5 dias O més de una semana O3

1. Al momento de elegir un destino de viaje prefiere:
Naturaleza O Playa O3 Ciudad O

2. De las siguientes hosterias que se encuentran en la provincia de Imbabura, ;Cudles conoce o ha
escuchado hablar?
Hosteria Chorlavi o Hacienda Cusin a
Hacienda Zuleta a Hosteria Cabafias del Lago (3

3. Cuando usted viaja ¢con quién lo hace?
Amigos (3 Familia O Solo O Compaiieros de trabajo O Pareja (3

4. Especifique el niimero de acompanantes.
Solo O 2-3 personas O 4-5 personas (3 més de 5 personas (J

5. ¢Considera usted que la infraestructura y los servicios ofertados por la hosteria son de calidad?
si O3 No

6. ¢Considera usted que las practicas ambientales es un factor importante al momento de elegir una hosteria?
siQ No

7. Cuando se hospeda en una hosteria ; Qué servicios utiliza?
Transporte (3 Alimentacion O3 Actividades recreativas J  Alojamiento (O

8. ¢Por cuél medio se informé acerca de la Hosteria Chorlavi?
Péaginas web (3 Television O Radio (O Guias turisticas (O  Referencias personales (O

9. Del 1 al 4 indique el nivel de satisfaccion al recibir los siguientes servicios. Siendo 1 nada satisfecho y 4
muy satisfecho

Nada satisfecho B Muy satisfecho
= 1 2 3 4
Restaurante 1 2 3 L
Alojamiento 1 2 3 4
Actividades Recreativas 1 2 3 4
_Atencién al cliente 1 2 3 4

10. (Considera usted que una certificacion de calidad garantiza los servicios prestados dentro de un
establecimiento hotelero?
si O No O
¢ Por qué?

11. ¢Qué indicadores considera usted que representan la calidad de un establecimiento hotelero?
Precio O Personal capacitado
Servicio O3 Categoria

Figura 4: Formato de encuesta
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Entrevista.- se realizaron tres formatos de entrevistas en base a todos los
aspectos que se necesitaba conocer acerca de la hosteria desde el punto de vista de los

empleados y alianzas con los que cuenta la Hosteria Chorlavi. A continuacién se

presenta el formato de las tres entrevistas realizadas.

Figura 5: Formato entrevista Administradora

Figura 6: Formato entrevista empleado
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Figura 7: Formato entrevista Agencia de Viajes



CAPITULO 111

3. RESULTADOS

3.1. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

Pregunta Género

35

Tabla 1
Género
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vdlido | Femenino 30 50,0 50,0 50,0
Masculino 30 50,0 50,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Género
. ' B Femenino
50% 50%
' Masculino

Figura 8: Género

De los 60 encuestados, se muestra que la visita es equitativa tanto en el género

masculino como en el femenino.

Pregunta Edad
Tabla 2
Edad
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vilido | menos de 25 5 8,3 8,3 8,3
anos
25 - 29 afios 4 6,7 6,7 15,0
30 - 34 afios 3 5,0 5,0 20,0
35 - 39 afios 1 1,7 1,7 21,7
40 - 44 afios 4 6,7 6,7 28,3
45 - 49 afios 1 1,7 1,7 30,0
50 - 54 afnos 11 18,3 18,3 48,3
mas de 54 31 51,7 51,7 100,0
anos
Total 60 100,0 100,0




Edad

Figura 9: Edad
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B menos de 25 afios

| 25 - 29 anos

™ 30 - 34 anos

35 - 39 afios

W 40 - 44 afios

W 45 - 49 afios

W 50 - 54 afios

B mas de 54 afios

Del total de encuestados el 51,70% tiene mas de 54 afos, lo cual representa que

la mayoria de visitantes son personas mayores o que oscilan entre esa edad.

Pregunta Nacionalidad

Tabla 3
Nacionalidad
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vdlido | Latinoamérica 24 40,0 40,0 40,0
Europa 36 60,0 60,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Nacionalidad

Figura 10: Nacionalidad

M Latinoamérica

W Europa

Del total de encuestados el 60% son de nacionalidad Europea, con este dato se

puede constatar que la mayoria de visitantes provienen de paises como Francia e Italia.
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Pregunta Lugar de residencia

Tabla 4
Lugar de residencia
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vilido | Ecuador 23 38,3 38,3 38,3
Fuera del pais 37 61,7 61,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Lugar de residencia

M Ecuador

M Fuera del pais

Figura 11: Lugar de residencia

Del total de encuestados el 61,7% residen fuera del pais, lo cual quiere decir

que la mayoria de turistas que visitan la hosteria son extranjeros.

Pregunta Motivo de viaje

Tabla 5
Motivo de viaje
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vdlido | Turismo 56 93,3 93,3 93,3
Negocios 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Motivo de viaje

M Turismo

m Negocios

Figura 12: Motivo de viaje
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Del total de encuestados el 93% de turistas viajan por motivo de turismo,

mientras que solo el 7% lo hace por negocios. Lo cual representa que la mayoria viaja

por motivos de ocio.

Pregunta Dias de pernoctacion

Tabla 6
Dias de pernoctacion
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vdlido | 1 dia 18,3 18,3 18,3
2 - 3 dias 70,0 70,0 88,3
4 - 5 dias 3,3 3,3 91,7
mas de una 8.3 8,3 100,0
semana
Total 100,0 100,0
Dias de pernoctacion
9%
3% I 18% m 1 dia
M2 -3dias
m4-5dias

Figura 13: Dias de pernoctacion

70%

mas de una semana

Del total de encuestados el 70% permanece en la hosteria de 2 a 3 dias. Lo cual

representa un tiempo apto para visitar un lugar.

Al momento de elegir un destino de viaje prefiere:

Tabla 7
Destino

Destino | Naturaleza

Total

" Playa
' Ciudad

Respuestas

. N
52
21
26
99

Porcentaje

Porcentaje de
casos
52,5% 86,7%
21,2% 35,0%
26,3% 43,3%
100,0% 165,0%
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Destino

B Naturaleza
M Playa

m Ciudad

Figura 14: Destino

El 52.5% de los encuestados prefieren la naturaleza como destino de viaje. Lo
cual demuestra que la mayoria visitan la hosteria porque les gusta el contacto con la

naturaleza.

1. De las siguientes hosterias que se encuentran en la provincia de

Imbabura, ;Cuales conoce o ha escuchado hablar?

Tabla 8
Hosterias
Respuestas Porcentaje
| N Porcentaje de casos
Hosterias | Hosteria Chorlavi 60 67,4% 100,0%
Hacienda Zuleta 6 6,7% 10,0%
Hacienda Cusin 7 7,9% 11,7%
Hosteria Cabaiias del 16 18,0% 26,7%
Lago
Total | 89 100,0% 148,3%
Hosterias

M Hosteria Chorlavi
B Hacienda Zuleta
m Hacienda Cusin

Hosteria Cabafias del Lago

Figura 15: Hosterias
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De todas las hosterias a parte de la Hacienda Chorlavi donde se realiz6 el
estudio, la Hosteria Cabafias del Lago es una de las mas conocidas en la Provincia de

Imbabura y podria considerarse como una competencia.

2. Cuando usted viaja ;Con quién lo hace?

Tabla 9
Compaiiia
Respuestas Porcentaje
\ N Porcentaje de casos
Compariia | Amigos 38 48,7% 63,3%
Familia 28 35,9% 46,7%
Solo 3 3,8% 5,0%
Compaiieros de 2 2,6% 3,3%
trabajo
Pareja 7 9,0% 11,7%
Total 78 100,0% 130,0%
Compainia
M Amigos
M Familia
m Solo

Compafieros de trabajo

M Pareja

Figura 16: Compaiiia

El 48,7% de encuestados prefiere viajar mas en familia y solo el 2,6% lo hace
con compaiieros de trabajo. Esto quiero decir que al lugar llegan méas personas que

buscan pasar momentos en familia.
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3. Especifique el nimero de acompaiiantes

Tabla 10
Nuamero de acompaiiantes
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vdlido | Solo 2 3,3 3,3 3,3

2-3 personas 12 20,0 20,0 23,3
4-5 personas 11 18,3 18,3 41,7
mas de 5 35 58,3 58,3 100,0
personas
Total 60 100,0 100,0

Numero de acompanantes

S N H Solo

(]

- 2-3 personas
[V

4-5 personas

mas de 5 personas

Figura 17: Nimero de acompaiiantes

El 59% de encuestados llegan a la hosteria en grupos mayores a 5 personas, lo

cual representan que el ingreso de turistas es mas en grupos grandes.

4. ;Considera usted que la infraestructura y los servicios ofertados por la

hosteria son de calidad?

Tabla 11
Calidad en infraestructura y servicios
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vdlido | Si 57 95,0 95,0 95,0
No 3 5,0 5,0 100,0

Total 60 100,0 100,0
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Calidad en infraestructura y servicios

uSi

= No

Figura 18: Calidad en infraestructura y servicios

El 95% de encuestados consideran que la infraestructura y los servicios
ofertados por la hosteria si son de calidad. Con este dato se puede confirmar que la

hosteria si emplea normas de calidad.

5. ¢Considera usted que las practicas ambientales es un factor importante al

momento de elegir una hosteria?

Tabla 12
Practicas ambientales
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vilido | Si 59 98,3 98,3 98,3
' No 1 1,7 1,7 100,0
| Total 60 100,0 100,0

Practicas ambientales

mSi

= No

Figura 19: Practicas ambientales

El 98.3 % de encuestados consideran que las practicas ambientales si son un
factor importante al momento de elegir una hosteria. Este dato indica o se puede
considerar que las hosterias deberian tomar como iniciativa la implementacién de

practicas ambientales.
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6. Cuando se hospeda en una hosteria ;Qué servicios utiliza?

Tabla 13
Servicios
Respuestas Porcentaje
| N Porcentaje de casos
Servicios | Transporte 3 2,6% 5,0%
Alimentacion 49 42.6% 81,7%
Actividades 17 14,8% 28,3%
recreativas
. Alojamiento 46 40,0% 76,7%
Total 115 100,0% 191,7%
Servicios

M Transporte
M Alimentacion

Actividades recreativas

Alojamiento

Figura 20: Servicios

En mayor cantidad con el 43% y 40% se utilizan méas los servicios de
Alojamiento y Alimentacién en comparacidon a los otros servicios dentro de una

hosteria.

7. ¢Por cual medio se informé acerca de la Hosteria Chorlavi?

Tabla 14
Informacién
Respuestas Porcentaje de
| N Porcentaje €asos
Informacion | Péaginas web 7 11,3% 11,7%

Radio 2 3,2% 3,3%
Guias turisticas 35 56,5% 58,3%
Referencias 18 29,0% 30,0%
personales

Total 62 100,0% 103,3%
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Informacion

M Paginas web
M Radio
M Guias turisticas

Referencias personales

Figura 21: Informacion

El 56,5% de turistas han conocido la hosteria por medio de Guias
turisticas/Agencias de Viajes. Lo cual se puede decir que la hosteria deberia buscar

mas publicidad por otros medios.

8. Del 1 al 4 indique el nivel de satisfaccion al recibir los siguientes servicios.

Siendo 1 nada satisfecho y 4 muy satisfecho

Tabla 15
Nivel de satisfaccion del restaurante
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vilido | Poco 3 5,0 5,3 5,3
satisfecho
Satisfecho 26 433 45,6 50,9
Muy 28 46,7 49,1 100,0
satisfecho
Total 57 95,0 100,0
Perdidos | Sistema 3 5,0
Total | 60 100,0

Nivel de satisfaccion del restaurante

M Poco satisfecho
m Satisfecho

M Muy satisfecho

Figura 22: Nivel de satisfaccion del restaurante
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El 46,7% de turistas se encuentran muy satisfechos con el servicio de
restaurante que brinda la hosteria, seguido por el 43,3% con satisfecho. Lo cual

representa que deberian mejorar un poco el servicio en el restaurante.

Tabla 16
Nivel de satisfaccion de alojamiento
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vilido | Poco 11 18,3 19,3 19,3
satisfecho
Satisfecho 19 31,7 33,3 52,6
Muy 27 45,0 47,4 100,0
satisfecho
Total 57 95,0 100,0
Perdidos | Sistema 3 5,0
Total | 60 100,0

Nivel de satisfaccion de alojamiento

19% M Poco satisfecho

m Satisfecho

33% Muy satisfecho

Figura 23: Nivel de satisfaccion alojamiento

El 45% de turistas se encuentran muy satisfechos con el servicio de alojamiento
que brinda la hosteria y el 31,7% satisfechos. Esto representa que la calidad del

alojamiento deberia incrementar.

Tabla 17
Nivel de satisfaccion de recreacion
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vilido | Poco 2 3,3 7,1 7,1
satisfecho
Satisfecho 12 20,0 42,9 50,0
Muy 14 23,3 50,0 100,0
satisfecho
Total 28 46,7 100,0
Perdidos | Sistema 32 53,3

Total | 60 100,0
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M Poco satisfecho
M Satisfecho

M Muy satisfecho

Figura 24: Nivel de satisfaccion de recreacion
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El 23,3% de turistas se encuentran muy satisfechos con el servicio de

actividades recreativas que brinda la hosteria y el 20% satisfechos. Esto representa que

se debe mejorar el servicio de actividades recreativas en una manera urgente.

Tabla 18
Nivel de satisfaccion atencion al cliente
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vilido | Poco 1 1,7 1,8 1,8
satisfecho
Satisfecho 20 33,3 35,7 37,5
Muy 35 58,3 62,5 100,0
satisfecho
Total 56 93,3 100,0
Perdidos | Sistema 4 6,7
Total | 60 100,0

Nivel de satisfaccion atencion al cliente

B Poco satisfecho
m Satisfecho

= Muy satisfecho

Figura 25: Nivel de satisfaccién atencién al cliente
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El 58,3% de turistas se encuentran muy satisfechos con el servicio de atencién
al cliente que brinda la hosteria y el 33,3% satisfechos. Esto representa que la atencion

al cliente si deberia mejorar.

9. ¢Considera usted que una certificacion de calidad garantiza los servicios

prestados dentro de un establecimiento hotelero?

Tabla 19
Certificado de calidad
Frecuencia % % %
valido acumulado
Vilido | Si 58 96,7 96,7 96,7
' No 2 33 33 100,0
| Total 60 100,0 100,0

Certificado de calidad

BSi

No

Figura 26: Certificado de calidad

El 96,7% de encuestados consideran que una certificacion de calidad si
garantiza los servicios prestados dentro de un establecimiento hotelero. Por esta razén

si la hosteria posee un certificado de calidad crea més confianza por parte del turista.

10. ;Qué indicadores considera usted que representan la calidad de un

establecimiento hotelero?

Tabla 20
Indicadores de calidad
Respuestas Porcentaje de
| N Porcentaje €asos
Indicadores | Precio 18 15,4% 31,0%
~ Servicio 50 42,7% 86,2%
Personal 35 29,9% 60,3%
capacitado
| Categoria 14 12,0% 24,1%

Total 117 100,0% 201,7%
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Indicadores de calidad

M Precio
M Servicio
Personal capacitado

Categoria

Figura 27: Indicadores de calidad

El 42,7% de los encuestados consideran que el servicio es un factor muy
importante para determinar la calidad de un establecimiento hotelero al igual que el
personal capacitado con un 29,9% y que la categoria no representa un indicador con
solo el 12%. Por tal motivo la hosterfa debe considerar de mejor manera el servicio el

personal capacitado.

3.2. ANALISIS DE LA OBSERVACION

Después de la observacion realizada en la Hosteria Chorlavi se pudo determinar
que todos los servicios brindados por parte de la hosteria como son: alimentacion,
actividades recreativas, trato al turista, servicio brindado e informacién; son
efectuados de la mejor manera posible. Dentro de la alimentacion se mantiene todo en
perfectas condiciones y con muy buen aseo, logrando también que el servicio no se
demore mucho para la comodidad del cliente. En las Areas Recreativas también se
mantiene el aseo y cuidado al igual que controlar la seguridad de los nifios al utilizarlas.
El trato y el servicio siempre se lo ofrecen de una manera muy cordial, respetuosa y
siempre con cortesia para que el cliente se sienta muy satisfecho. Y la informacién va

a ser entregada de una manera concisa y del agrado del cliente. (Anexo 1)
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3.3. ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS

Tabla 21
Datos de entrevistados
Nombre Empresa a la Cargo Aiios de Aios de
que experiencia trabajo en la
pertenece empresa
Sra. Verénica Hosteria Administradora 15 afios 6 afios
Vaca Chorlavi
Sr. Freddy Hosteria Capitan de 18 afios 4 afios
Galeno Chorlavi meseros
Sra. Vibeka Agencia de Gerente de 20 afios
Mesa Viajes operaciones
“Pachamama
Tours”

Entrevista a la Administradora de la Hosteria Chorlavi, Sra. Verénica Vaca

La Hosteria en la actualidad esté trabajando con el SGI que es el Seguimiento
de Gestion Integral de la Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud en Alojamiento. Como
su nombre lo dice se encarga de comprobar que todos estos dmbitos sean cumplidos
tal cual el manual. La revisién siempre es constante ya que por medio de este se puede
acceder a varios premios o certificados de importancia para la hosteria y cada vez
procurando que mejore. Todas las actividades que se realizan en la hosteria siempre
estin bajo supervision y en el momento que se presente algiin inconveniente se procura
corregirlo lo mas pronto posible este puede variar dependiendo de la dificultad o el
momento en el que se exprese la incomodidad con algiin servicio. Las actividades
diarias se tienen previamente establecidas en los manuales. Para poder mantener la
hosteria en perfectas condiciones se necesita de un presupuesto alto, esto se debe a que
al ser la infraestructura antigua se necesita recolectar material que no se lo encuentra
facilmente, y en otros casos los materiales son sumamente caros. La hosteria esta
practicando politicas de calidad y de practicas ambientales por el hecho de ser de esta
categoria y tener contacto con el ambiente, es muy importante establecer politicas que
ayuden a la preservacion del entorno de la hosteria ya que es un factor muy importante
que llama la atencién de los turistas. Un servicio de calidad no solo se establece por

sectores sino que se los realiza en conjunto, desde que llega el huésped hasta que sale,
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de nada sirve que en un lugar se dé un buen servicio y en otro no, todo va de la mano.
Como parte de cuidado al ambiente la hosteria ha implementado muchas actividades
o tipos de ayuda, algunos son: paneles solares, botella de agua reciclada, basureros de
colores, ttiles de limpieza amigables con el ambiente, entre otros. Es muy importante
la acogida de la comunidad por parte de la hosteria, esto se da porque es una ayuda
muy grande para estos, la hacienda apoya a trabajadores de la comunidad de Zuleta y
Cotacachi los cuales venden sus artesanias dentro de la hosteria sin ningtin costo

alguno.

* LINive
- \!?ﬁhfm 1

Figura 28: Entrevista Sra. Verdnica Vaca

Entrevista al Capitan de meseros de la Hacienda Chorlavi, Sr. Freddy Galeno.

Quien supo manifestar que en el sector hotelero se encuentra en constante
innovacidn por lo cual se debe estar a la vanguardia ofreciendo servicios de calidad
que es la Unica garantia de que los clientes vuelvan a visitar la Hacienda. Las politicas
de la empresa son serias y ayudan a que la labor dentro del establecimiento sea
adecuada y de igual manera se respeta y conserva al medio ambiente. Al momento de
hablar sobre la seguridad menciono que existen dos tipos de seguridad la fisica que
involucra al servicio de guardiania que ofrece la hacienda las 24 horas del dia,
extinguidores y cajas fuertes, y la otra que se enfoca a que el cliente se sienta como
en casa y protegido. Pasando al tema del ambiente laboral menciona que es un lugar
tranquilo y agradable donde puede sentir una calidez familiar y a raiz de eso los
trabajadores al sentirse bien brindan un servicio diferenciado y de calidad. Para ello
los propietarios se ocupan de que sus colaboradores tomen 3 capacitaciones anuales

via on line en cada area de trabajo. Con respecto al medio ambiente estd ligado a
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buenas practicas ambientales por medio del reciclaje ubicando contenedores para la
separacion adecuada de los residuos. Y para concluir nos indic6 que la administracion
que posee la Hacienda Chorlavi se preocupa por mantener a la calidad y la categoria
ligados para ser un establecimiento reconocido y un referente de calidad en todos sus

Servicios.

¥ 7 / / &

Figura 29: Entrevista Sr. Freddy Galeno
Entrevista a la Gerente de operaciones de la Agencia de Viajes "Pachamama

Tours™, Sra. Vibeka Mesa

Quién manifest6 que al momento de establecer un convenio con un
establecimiento hotelero se enfocan principalmente a la calidad de los servicios, la
preservacion del ambiente ya que es importante ofrecer a los turistas el entorno natural
y que sus instalaciones se encuentren en buen estado, estas caracteristicas hacen que
se convierta en un establecimiento reconocido y que es apto para tener un certificado
de calidad. Por otro lado menciona que la responsabilidad sobre quejas que tenga el
turista es el 100% de responsabilidad de la Agencia por esta razén procuran escoger
establecimientos de calidad en base a referencias y comentarios ya que el sector
turistico se maneja bajo la modalidad del boca a boca. Ademds con respecto a la
comisién y dar un servicio de calidad menciond que seria lo ideal obtener ambas pero
en muchos de los casos no es posible pero la agencia busca establecimientos que
brinden una buena comisidn y un buen servicio que haga que sus turistas se encuentren

satisfechos.
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3.4. ESTUDIO DE LA OFERTA.

Oferta de los servicios

Refiriéndose a los servicios que se ofertan en la hosteria se encuentra el
hospedaje, la direccidn realiza una planificacion periddicamente de la oferta, mediante
un registro llamado “Tarifario” el cual define tarifas para el alojamiento, calendarios,
modalidades y otros servicios complementarios; el mismo que se exhibe en un lugar
visible, los precios de los diferentes servicios, articulos a la venta y horarios de los

servicios que se presta.
Reservas

La gestion de reservaciones mantiene un procedimiento que incluye informar
a los clientes las politicas de servicio en la confirmacién de la reserva como la hora
limite de la misma, asi como registrar la reserva con datos del cliente, cantidad de
personas, cantidad y tipo de habitaciones, fecha y hora de ingreso y otros
requerimientos especiales en el caso de solicitarlos se los puede localizar en el

“Reserva Servicio Alojamiento’.
Ingreso de huéspedes

La direccion mantiene un “Procedimiento de Check In" para gestionar el
ingreso de los huéspedes, como también un registro llamado “Tarjeta de Registro del
Huésped” en donde se detalla informacidon del cliente y de los servicios que va a recibir

en el establecimiento.

Egreso de huéspedes

Dispone de un “Procedimiento de Check Out" para gestionar el egreso de los
huéspedes que incluya la facturacion y cobro de los servicios contratados y/o
consumos, en base a politicas previamente definidas y comunicadas por la
organizacion a los clientes, ademéas de un “"Procedimiento de Objetos Olvidados™ con

su respectivo "Registro de Objeto Olvidado™.
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Servicio de alimentacion

La empresa dispone método para gestionar el servicio (desayuno u otros), en
base a politicas previamente definidas y comunicadas a los clientes, que asegure se
respete la modalidad de la oferta informada al cliente, se respeten los horarios de inicio
y fin del servicio, considerando alternativas; la limpieza de los espacios de servicio
ante cualquier incidente, y el montaje del saléon acorde a lo establecido por la

organizacion.

e e

Figura 31: Restaurante patio
Servicio a la habitacién

Dispone de un método para gestionar el servicio de habitaciones, en base a
politicas previamente definidas y comunicadas a los clientes, que asegura: disponer de
una carta que contenga la variedad de productos que se ofrecen, sus precios, el horario
de servicio y el método para realizar los pedidos; la comunicacién del plazo maximo

de atencidn de los pedidos, que las habitaciones cuenten con el mobiliario necesario
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para poder consumir los productos del servicio, o se provea del equipamiento para tal
fin; recoleccion de utensilios y menaje utilizados; y las condiciones de temperatura e

higiene del servicio.

HACQ
IEIND)
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magza & tradiciéon

ue encanta a sus visitantes,

Figura 32: Gui de Informacién

Proceso de soporte — Mantenimiento

Mantiene las instalaciones y equipamiento del establecimiento considerando la
disponibilidad y correcto funcionamiento de los equipos e instalaciones con la
aplicacion de intervenciones correctivas o preventivas, el registro de las intervenciones
realizadas en los equipos e instalaciones criticos con la fecha, responsable, descripcién
y recursos utilizados en la intervencién en la "Hoja de Vida de Equipos™ que se

encuentran dentro del "Programa Inspeccién y Mantenimiento™.
Limpieza y desinfeccion

Mantiene instructivos documentados de trabajo estandarizados para la limpieza
y desinfecciéon de las instalaciones y equipos del establecimiento; asi como un
"Programa Limpieza y Desinfeccién” con su respectivo “Instructivo de Limpieza Areas

Comunes” los mismos que contienen su “"Registro de Semanal de Limpieza.
Limpieza y acondicionamiento de habitaciones

Dispone de un “Instructivo de Limpieza Habitaciones™ para gestionar la
limpieza y acondicionamiento de las habitaciones, que asegura: la limpieza y arreglo
de las habitaciones vacias antes del horario establecido de ingreso de huéspedes,

comunicar el horario de la limpieza de las habitaciones ocupadas, etc.
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Figura 33: Limpieza de habitacion

Recursos y materiales de trabajo

Controla el inventario de los productos de limpieza, materiales, blancos y
equipos, revisa el estado de los blancos para identificar roturas, manchas o cualquier
otro defecto que requiera su cambio y asegura la cantidad de blancos de cama y bafio

suficientes para prestar un servicio efectivo.
Compras

Dispone de un método para gestionar las compras de bienes y servicios para el
establecimiento. Para el control de las compras se tiene el registro "Recepcién de
Productos”, ademas de que se encuentran preestablecidos los proveedores mediante el

registro “Lista de Proveedores".
Actividades De La Hacienda

Area de Infantil: posee una amplia drea para nifios, compuesto por un Rincén

de Arte, Tarabita, Arenero, Saltarin, Pista de Bicicletas y Carritos Infantiles,

Resbaladeras y Columpios.

Figura 34: Are e' nifios-pista
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Galeria Chorlavi: aqui se puede encontrar productos gourmet y artesanias

100% ecuatorianas.

Gallera: en este lugar se puede recordar las antiguas peleas de gallo, de igual

manera se lo utiliza para reuniones Corporativas.

ARERERLERATL LA TACERDA

Figura 35: Ingreso a La Gallera

Véley, Basquet, Tenis: La Hacienda cuenta con canchas para los distintos

deportes y toda su instrumentaria.

Hamacas: se encuentran ubicadas en los jardines.

= o =

Figura 36: Area de hafnacéé »

Futbolin: se encuentra dentro de la Taberna de Los Monjes.

Figura 37: Fuatbol de mesa
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Peliculas — Sala del Toro: en este lugar se pueden apreciar varias peliculas de

acuerdo al gusto de los clientes.

F'iua 38: Sala del Toro

Lectura Compartida: un lugar ideal para intercambiar libros con otros

visitantes. Se encuentra en la Sala del Toro.

Estanque de Koi: estanque de peces Koi, una especie de carpa autdctona de la

China y famosa en Japdn por su colorido y augurio de buena suerte.
Servicios de la Hacienda

« Gimnasio

« Bary Restaurante

« Piscina y Spa con dos cuartos para masajes.

« Hidromasaje, sauna y turco

- Salones de Conferencias

« Eventos como bautizos, matrimonios entre otros.
- Capilla

- Taberna Los Monjes
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GIMNASIO
)

Figura 41: Capilla

3.5. ESTUDIO DE LA DEMANDA.

En cuanto a la demanda que existe en la Hacienda Chorlavi se puede mencionar
que la visitan tanto turistas nacionales como extranjeros especialmente de Alemania y
Francia, entre otros paises europeos como: Italia y Grecia; y paises asidticos como:
China y Japon; que gustan de un ambiente tranquilo y en armonia con la naturaleza.
Varios de los turistas llegan por medio de agencias de viajes que trabajan directamente

con la Hacienda.
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La Hacienda ha determinado diferentes tarifas dependiendo de los clientes con

los que trabaja: Agencias de Viajes, Empresas, Clientes frecuentes, etc.

Tabla 22
Precios de la hosteria
TIPO DE HABITACION RACK | CORPORATIVA |AGENCIA

Habitacion sencilla 105 105 79
Habitacion Suite / Sencilla 120 115

Habitacién Matr. O Twin 130 126 82
Habitacion Triple 170 165 111
Habitacién Cuadruple 180 175

Suite Matrimonial 155 150 132
Suite Familiar 220 220 166
Suite Superior Sencilla o Matrimonial 180

Suite Presidencial Sencilla o

Matrimonial 250

Suite Superior Triple 205

Suite Presidencial 300

Villas familiares 310

Fuente: (Hosteria Chorlavi, 2016)

Al compararse los diferentes precios que ofrece la hosteria, se puede ver que

los precios mas convenientes son por parte de las Agencias de Viaje. Cabe recalcar

que la mayoria de veces las Agencias de Viaje llevan grupos mayores a 10 personas,

lo cual de cierta manera no altera los precios Rack y Corporativos.

Por otro lado ciertas habitaciones no tienen los 3 tipos de tarifas, esto se da

porque la acogida solo se da por tarifa Rack, por ejemplo las Suites casi nunca van a
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ser contratadas por tarifa Corporativa o de Agencia de Viajes. En ese caso se reservan

mas las habitaciones: sencillas, dobles, triples y familiares.

3.7. CANALES DE DISTRIBUCION

La distribucion de los servicios de alojamiento, alimentacidn y extras, se realiza
directamente a través de la pagina web de Hacienda Chorlavi, pagina Web de

Booking.com, Expedia e indirectamente con agencias de viajes, tour operadores.

Relaciones publicas: la hacienda realiza visitas a Agencias de Viajes para dar

a conocer los servicios que se ofrece y organiza fam trips.

Promocion de ventas: la hacienda, promociona las ventas a través de
incentivos disefiados para estimular la compra de determinados servicios por los

consumidores. Por ejemplo:

- Paquete: Vacaciones Familiares™

« "De compras a Ipiales”

« Paquete Especial Mayo "Dia de la Madre”

"PROMO CODE 2014, 20% de descuento en hospedaje”

« "Clientes MasterCard y Visa Produbanco”

Se aplica ademas la estrategia de fidelizacién en donde los clientes mas fieles

son premiados con descuentos, promociones y ventajas adicionales.

Merchandansing: la hacienda realiza regalos en épocas festivas a los clientes

(tour operadores y agencias de viajes, empresas).

Los medios de la comunicacion

Dispone de varios medios de comunicacion para realizar publicidad, entre ellos
las paginas Web como Booking.com, Expedia, la pagina Web de Chorlavi, Facebook,
Twitter y TripAdvisor. Ademis de reportajes en reconocidas revistas (Abordo,

CARAS, Cosas).
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v Soportes graficos
» Comunicacién mural (vallas publicitarias en la via)
- Publicaciones especializadas

v Audiovisuales
» CDs con galeria de fotografias

« Tour Virtual 8pagina web (www.haciendachorlavi.com)

+ e-comunicacion: dispone de pagina web, donde se puede visitar las
instalaciones y dispone de informacién acerca de productos y servicios,

también informa sobre la disponibilidad, el precio, las promociones.

3.8. HOTELERIA
3.8.1. Historia de la Hacienda Chorlavi

Cuenta la leyenda que en estas tierras hace més de 5 siglos el gran Inca Huayna
Cépac, conocidé y se enamord de la princesa Caranqui Pacha. En lengua Caranqui
Chorlavi significa "Nido de Amor". En 1620 fue la propiedad que los Jesuitas compran

en la region.

Desde la época de la colonia fue una gran Hacienda que transcendi6 a la
Republica hasta nuestros dias. Hacia 1800 fue Troje o Monasterio de los Jesuitas, una
seflorial mansion campesina con disefio y decoracion al més puro estilo europeo, pero
con sabor de adobe, tejas y madera, hecha por los hébiles artesanos nativos, herederos

de la majestuosa tradiciéon Caranqui-inca de sus construcciones.

A raiz de la expulsidn Jesuita, fue adquirida por la familia Tobar, con una
extension de mas de 300 hectareas. Han pasado 6 generaciones de la familia, siendo

en la tercera con José Tobar, que la hacienda de transformé en hotel en 1973.

Entre las haciendas, sin duda Chorlavi es toda una tradicién en el norte del pais,
por la belleza del lugar, por la nostélgica atraccién de su vieja casa-hacienda de grandes
salones, aposentos y servicios centrales, de enormes graneros hechos auditorios y
salones, aposentos y servicios centrales, de enormes graneros hechos auditorios y salas

de conferencias, casas para peones convertidas en habitaciones para huéspedes y



62

jardines y huertos cobijados por arboles milenarios que brindan al visitante el méagico

aroma del pasado.

3.8.2. Filosofia empresarial de la hacienda
MISION

Brindar experiencias unicas a nuestros clientes a través de la calidez de nuestro

servicio personalizado y el eficiente y responsable manejo de los recursos naturales.
VISION

Ser reconocidos nacional e internacionalmente como una empresa que brinda
un servicio integral de calidad a todos nuestros clientes ofreciendo la magia y encanto
de un lugar con historia comprometido con el medio ambiente y el bienestar

generalizado.
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3.8.3. Estructura Organizacional

Bebidas
Administrador

Chef de Cocina Director de Habitaciones/ Reservas
Chef de Partida Capltan de et Ama de LLaves Encargado de Encargado de Encargado de Jefe de
meseros Mantenimiento Jardines Areas publicas recepcion
_ |\ _
— |\ —
Nocturno

Figura 43: Organigrama funcional de la hosteria
Fuente: (Hosteria Chorlavi, 2016)
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Dentro del organigrama que posee la Hacienda Chorlavi se puede observar que
cuenta con varios departamentos los cuales requieren varios trabajadores y estos en

nimero dan un total de 39 que se distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 23
Numero de personal de la hosteria
CARGO N° CARGO N° CARGO N°
Gerente general 1 | Bodega 1 | Cocineros 4
Propietario Gerente de 1 | Departamento 2 | Capitan de 1
alimentos y bebidas Contable meseros
Administrador 1 Ama de llaves 1 Jefe de 1
meseros
Chef de cocina 1 Camareras de 7 | Meseros 3
piso
Chef de partida 1 Mantenimiento | 4 | Recepcionista | 3
Auditor nocturno 1 Jardines 3 Jefe de 1
recepcidn
Areas publicas 2
Total 39

Fuente: (Hosteria Chorlavi, 2016)
3.8.4. Constitucion legal

La Hosteria Chorlavi cuenta con todos los permisos correspondientes para

poder ejercer, siendo los siguientes:

e Certificado del Ministerio de Turismo — MINTUR (Anexo 2)

 Registro Unico de Contribuyentes Sociedades (Anexo3)

e Permiso de funcionamiento — Cuerpo de Bomberos (Anexo 4)

e Licencia Unica Anual de Funcionamiento — LUAF / Establecimientos
Turisticos (Anexo 5)

e Patente (Anexo 6)
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Tabla 24
Matriz FODA
MATRIZ FODA
FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F1  Posee certificaciones de calidad O1 Crecimiento de sector turistico.
F2 | Infraestructura histérica con entorno natural 02 Precios accesibles para los clientes
F3 | Aplicacion de buenas précticas ambientales O3 Captacion de mayor cantidad de turistas en mercado
potenciales (Francia y Alemania)
F4 | Personal Capacitado 04 Gustos y preferencias de los turistas en cuanto a relacionarse
con un entorno natural e histdrico
F5 | Utilizacion de Marketing on-line 05 Convenios con tarjetas de crédito para garantizar un pago
seguro
DEBILIDADES AMENAZAS
D1 | Falta de personal Bilingiie A1 Surgimiento de nuevos competidores en el mercado.
D2 No posee la suficiente senalética al ingreso de la A2 Precios bajos en el mercado competidor
Hosteria.
D3 Falta de coordinacién con agencias en cuanto a A3 Aumento de la inseguridad turistica.
reservas.
D4 Poca comunicacién Interna A4 Incremento de tasas e impuestos en el sector turistico.
D5 Dificultad al dar mantenimiento de la infraestructura A5 Cirisis que dificulte la llegada de turistas extranjeros al pais.

historica.



Tabla 25
Matriz MEFE
MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS
FACTORES
A M B
N°  OPORTUNIDADES
01 | Crecimiento de sector turistico. X
02 | Precios accesibles para los clientes X
03 | Captacion de mayor cantidad de turistas en mercado potenciales X
(Francia y Alemania)
04 | Gustos y preferencias de los turistas en cuanto a relacionarse con un X
entorno natural e histérico
05 | Convenios con tarjetas de crédito para garantizar un pago seguro X
AMENAZAS
A1 | Surgimiento de nuevos competidores en el mercado.
A2 | Precios bajos en el mercado competidor
A3 | Aumento de la inseguridad turistica.
A4 | Incremento de tasas e impuestos en el sector turistico.
A5 | Cirisis que dificulte la llegada de turistas extranjeros al pafs.
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OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO

A M B A

50
50

50

50

X 5A

M B

30

3A

3A



Tabla 26
Matriz MEFI

NO
F1

F2

F3

F4

F5

D1

D2
D3
D4

D5

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS

FACTORES

FORTALEZAS

Posee certificaciones de calidad
Infraestructura histérica con entorno natural
Aplicacién de buenas practicas ambientales
Personal Capacitado

Utilizacion de Marketing on-line

DEBILIDADES
Falta de personal Bilingiie

No posee la suficiente sefialética al ingreso de la Hosteria.
Falta de coordinacién con agencias en cuanto a reservas.

Poca comunicacion Interna

Dificultad al dar mantenimiento de la infraestructura historica.

FORTALEZAS
A M B
X
X
X
X

X

DEBILIDADES IMPACTO
A M B A M B

SF

SF

SF

SF

3F

X 3D
X 5D
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Tabla 27

Matriz de estrategias cruzadas

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

OPORTUNIDADES

Crecimiento de sector
turistico.

Precios accesibles para
los clientes

F1
F2

F3

F4
Fs

01

02
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MATRIZ: ESTRATEGIAS CRUZADAS

FORTALEZAS
Posee certificaciones de calidad
Infraestructura histérica con entorno natural

Aplicacién de buenas practicas ambientales

Personal Capacitado
Utilizacidon de Marketing on-line

ESTRATEGIAS (FO) PARA
MAXIMIZARFy O

F1F401

Ofrecer un servicio diferenciado y de
calidad con personal capacitado a turistas
extranjeros y nacionales.

F1F302

Optimizacion de recursos en el servicio para
generar precios accesibles a los turistas
acordes a la competencia.

D1
D2

D3

D4
D5

DEBILIDADES
Falta de personal Bilingiie
No posee la suficiente sehalética al ingreso
de la Hosteria.
Falta de coordinacién con agencias en cuanto
a reservas.
Poca comunicacion Interna
Dificultad al dar mantenimiento de la
infraestructura histérica.

ESTRATEGIAS (DO) PARA
MINIIMIZAR D y MAXIMIZAR O
D301

Implementar un sistema de control
automatizado optimo y adecuado para
reservas que se hagan por medio de agencias
de viajes.

Continua

—



Captacion de mayor cantidad de
turistas en mercado potenciales
(Francia y Alemania)

Gustos y preferencias de los
turistas en cuanto a relacionarse
con un entorno natural e
histérico

Convenios con tarjetas de
crédito para garantizar un pago
seguro

AMENAZAS

Surgimiento de nuevos
competidores en el mercado.

Precios bajos en el mercado
competidor

Aumento de la inseguridad
turistica.

Incremento de tasas e impuestos
en el sector turistico.

Crisis que dificulte la llegada de
turistas extranjeros al pais.

03

04

05

Al

A2

A3

A4

AS

F503

Difundir en redes sociales y medios
electronicos, ofertas y promociones
para atraer al turista extranjero.

ESTRATEGIAS (FA) PARA
MAXIMIZAR F y MINIMIZAR A
F5A1

Fortalecer las actividades de
publicidad y promocién para conservar
la cartera de clientes existente.

F4A2

Capacitacién permanente al personal
para mejora continua del servicio que
se presta a los turistas.

D103
Contratar personal que domine dos o mas
idiomas.

D504

Establecer acuerdos con empresas de
mantenimiento de construcciones histéricas
para preservar la imagen antigua y brindar
servicio acorde a los gustos y preferencias del
turista.

ESTRATEGIAS (DA) PARA
MINIMIZARD y A

D4A1

Establecer procesos de interrelacion entre los
trabajadores para fomentar la comunicacion
interna en la prestacion de los servicios.
D2A2

Establecer mejoras técnicas en la Hacienda
para hacer frente a las deficiencias en
establecimientos de la competencia donde se
ofrecen precios méas bajos.
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3.8.6. Infraestructura hotelera

La Hosteria Chorlavi mantiene en perfecto estado la infraestructura y asegura
el cumplimiento de la reglamentacion correspondiente a su clase y categoria; cumple

las regulaciones ambientales y de seguridad exigidas por la autoridad competente, las

mismas que registran en el "Expediente del SGI".

"Figili'a 45: Casa anﬁgiia

Para el establecimiento es de suma importancia la Sefalética informativa
visible y normalizada de areas y servicios, asi como de seguridad para prohibiciones,
obligaciones y peligros; asi como un ambiente confortable, iluminado, limpio y no
contaminado de olores con la instalacién, operacién y mantenimiento de sistemas de
iluminacién, ventilacién, extracciéon y/o acondicionamiento de aire. Asegura el

cumplimiento de la legislacién vigente en cuanto al drea para fumadores.
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Figura 46: Mapa Hacienda Chorlavi

Respecto de los servicios sanitarios, la hosteria cuenta con servicios
independientes e identificados por género; estos se mantienen limpios periddicamente,
asegurando su higiene y desinfeccién antes, durante y después de la prestacion del

servicio.

La Hacienda Chorlavi cuenta con varios tipos de habitaciones como:

Tabla 28
Tipos de habitaciones
TIPO DE HABITACION CANTIDAD
Habitacion sencilla 10
Habitacion doble 21

Habitacién triple

Suite matrimonial

Suite familiar

4
7
3
Suite doble 2
2
2

Suite presidencial

Villas familiares
Total 51
Fuente: (Hosteria Chorlavi, 2016)




72

3.8.7. Procesos

3.8.7.1. Proceso General

La Hosteria Chorlavi mantiene un Organigrama funcional de la empresa de
alojamiento incluido en el Manual de Talento Humano. Los procesos de la

organizacion se definen en el siguiente diagrama.

ENTRA CLIENTE AL . SEPREGUNTASI | e
ESTABLECIMIENTO RECEPCIONISTA TIENE RESERVA R PO

BOTONES LLEVAEL

EQUIPAJE DEL Sk
CLIENTE
A
ATENCION ViA
SERVICIOA LA 5 SOLICITUD DEL
% ——S—»| TELEFONICA DEL
HABITACION CLIENTE PEDIDO

CLIENTE LLEDA

LIMPIEZA DE LA CLIENTE CUMPLE CHECK OUT DEL ENCUESTA DE

HABITACION CON SU ESTADIA CLIENTE SATISFACCION AL
CLIENTE

A

EL CLIENTE SE

RETIRA DEL CLIENTE PAGA LA

CUENTA

Figura 47: Proceso general de la hosteria
Fuente: (Hosteria Chorlavi, 2016)

La Hacienda Chorlavi establece, documenta y mantiene actualizado un sistema
de gestion integrado para la calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo que
describe los procesos y responsabilidades para asegurar el cumplimiento de las
actividades operativas. La direccion de la Hosteria es quien asume toda la
responsabilidad del servicio ofrecido y la implementacién efectiva de las herramientas

de gestion necesarias. La direccidn realiza:
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a) Laimplementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion integrado,

b) Dispone de evidencias de cumplimiento de la legislacion, reglamentos
pertinentes y permiso aplicables al establecimiento turistico segin la
clasificacion y categoria,

c) Informa a los integrantes de la organizacidn sobre la importancia de satisfacer

las necesidades del cliente y cumplimiento de los requisitos legales aplicables.

La Hosteria Chorlavi establece y documenta los puestos de trabajo y sus
responsabilidades en la organizacion, establece y documenta las competencias
necesarias de los puestos de trabajo considerando la educacién, formaciéon y
habilidades; mediante el "Manual de Talento Humano". Asegura la profesionalizacion
o la certificacién de la competencia laboral del personal segtin los requisitos legales
vigentes y define reglas documentadas de cortesia y trato a los clientes mediante un
“Instructivo Reglas de Cortesia y Trato al Cliente”, documenta el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal en el "Procedimiento de Gestién de Talento
Humano y realiza y documenta la induccién del personal nuevo; realiza y documenta
la capacitacion y adiestramiento con el "Registro de Induccién / Capacitacién /

Adiestramiento” que se menciona en el "Programa de Capacitacion y Adiestramiento’.

La Hosteria mantiene un sistema de comunicacidn interna para asegurar que el
personal conozca los resultados del servicio, la satisfaccion de los clientes, politica
sobre gestion de propinas, y los comentarios y sugerencias de las partes interesadas,

estas actividades se registran el "Acta de Revision™.
3.8.7.2. Manual de Ama de Llaves

* Ingresar a su area de trabajo correctamente uniformadas

* Firmar el control de ingreso y salidas

* Verificar con la supervisora las habitaciones que tiene por limpiar en ese dia
* Organizar y dividirse las habitaciones con la supervisora

* Preparar las canastas con todos los articulos de limpieza necesarios

* Llevar la lenceria necesaria

* Limpiar y desinfectar las habitaciones asignadas
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Retirar el material sucio y colocar en cada funda de tela, tener la precaucién
de no arrojar al piso la lenceria

Solicitar la lefia al departamento de areas publicas y colocar en las Suites con
chimeneas

Avisar si existe algin dafio en las habitaciones a su jefe inmediato

Cambiar la papeleria que esté manchada o deteriorada y reponer la papeleria
Reciclar las botellas pléasticas y llevar al recipiente ubicado en lavanderia
como son toallas, cobijas cubrecamas, etc.

Lavar los trapeadores que corresponden a cada camarera

Todas las pertenencias de los huéspedes que se hayan encontrado en

habitaciones se entrega en recepcion

Manual de Restaurante

Primer turno o servicio de la manana (07:00 a 15:00)

Presentarse bien uniformados

Firmar el control de ingresos y salidas.

Entrar a la recepcion y averiguar el nimero de huéspedes de la hacienda para
preparar desayunos.

Solicitar en recepcidn la llave de bodega de bebidas

Hacer la respectiva requisicion para la preparacion del desayuno ya sea este
buffet o servicio a la mesa.

Revisar el stock de bebidas existentes en inventarios.

Revisar las bebidas que se encuentren a una temperatura adecuada.

Reponer los recipientes con margarina y mermelada, los mismos van directo
en la mesa, al igual la azucarera, salero y pimentero para los desayunos.
Pulir vasos y cubiertos del mise en place para el respectivo servicio.
Verificar que todos los huéspedes hayan tomado desayuno.

Preparacion y montaje de mesas para almuerzo programados y por orden de
eventos.

Preparacion de aji y verificacion de chochos y chulpi para el inicio de

almuerzos y cenas.
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Segundo turno o servicio de la tarde (14:00 a 22:00)

Ingresar bien uniformados.

Firmar el control de ingresos y salidas.

Presentarse en el area de trabajo para las disposiciones requeridas.

Revisar que el turno anterior deje a disposicidn el lugar de trabajo bien aseado
y desinfectado para proceder a la jornada.

Preguntar en recepcidn la ocupacion en la que se encuentre y reservaciones
para cenas y habitaciones que necesite del restaurante.

Proceder con la revision de salones externos e internos.

Revision de velas en candelabros y focos de ldmparas, internas y externas.
Pulir el piso de los salones internos para el servicio de cenas.

Revisar ventanas y vidrios, desempolvar objetos que se encuentren en las
paredes del salén.

Enfriar bebidas alcoholicas, gaseosas y otras para el servicio de cenas.

Para que el mesero se pueda retirar de sus labores debe dejar el area de trabajo
bien limpia.

Las mesas de la cena, bien realizado el montaje con sus respectivos cubiertos,
platos, copas y candelabros para el siguiente dia.

Dependiendo del nimero de huéspedes (minimo 25), montar la aérea de
buffet para atender al dia siguiente los desayunos.

No olvidar dejar bien cerrada el 4rea de bebidas y desconectados los aparatos
eléctricos.

Al retirarse, dejar mencionado en recepcidn las novedades del dia y entregar

las llaves del area de bebidas.
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J Figura 48: Servicio de la mafiana

Manual de Recepcion

Turno a.m. (07:00 a 15:00)

Ingresar bien uniformados y firmar el control de ingreso y salida.

Leer libro de novedades

Recibir las llaves master.

Informar a mantenimiento algin dafio que se haya presentado.

Recibir caja chica.

Entregar las llaves y radio Motorola a cada departamento.

Entregar al departamento de lavanderia la ropa sucia de los huéspedes en caso
de haberlas.

Revisar hoja de ocupacion diaria.

Preparar facturacion de las habitaciones por salir y revisar los ingresos de los
CONsumos respectivos.

Recibir de los meseros las comandas de los desayunos incluidos en el costo
de la habitacién e ingresar en el sistema para el descargo, por nimero de
persona y por habitacion.

Pedir ala ama de llaves que revise la habitacion después de cada check out.
Pedir al personal de servicio ayuda con la maleta de los huéspedes.

Facturar y cobrar la cuenta independientemente de su forma de pago.

Recibir la llave de la habitacién y el control remoto.
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Revisar el mail y responder las reservaciones de habitaciones y eventos.
Imprimir todas las reservas e ingresarlas al sistema.

Abrir mesas de las comandas que nos traen los meseros.

Hacer cierre de lote de DATAFAST.

Proceder a realizar el cierre de caja para entregar al siguiente turno.
Verificar los minimos en stock en recepcion.

Hacer requisiciones de todos los productos que falten.

Turno p.m. (14:00 a 22:00)

Recibir turno, leer libros de novedades tener en cuenta actividades pendientes.
Recibir las llaves master.

Revisar y recibir caja chica.

Revisar hoja de ocupacion diaria.

Confirmar la llegada de reservaciones.

Revisar el mail y responder las reservaciones de habitaciones y eventos.
Imprimir todas las reservaciones e ingresarlas al sistema.

Revisar facturas y formas de pago en el sistema e imprimir.

Hacer cierre de cajay DATAFAST y cierre de turno para entregar al siguiente

turno.

Turno nocturno (22:00 a 07:00)

Recibir turno y leer el libro de novedades.

Recibir caja chica.

Revisar hoja de ocupacion diaria.

Realizar reporte de ventas diario, revisando las ventas de hospedaje y
alimentacion.

Pasar por mail el reporte diario a la Gerencia.

Realizar la limpieza del 4rea de recepcion.

Revisar que las comandas y los consumos estén cargados segtin corresponda

en el sistema que permitira la correcta facturacion.

Check in

Dar la bienvenida al huésped y preguntar si tiene reservacion.

Informar los costos de los servicios y actividades ofrecidos en la Hosterfa.
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Con reservacion

Solicitar al cliente que llene la ficha de registro.

Consultar la forma de pago.

Informarle el horario de desayuno, cena y costos de servicios adicionales.
Solicitar al cliente que firme el documento de entrega de controles de la
habitacion.

Ofrecer ayuda con las maletas.

Pedir pre-autorizacion en el Boucher por el monto aproximado de la estadia.

Check out

Reconfirmar datos para la facturacion.

Cuando confirme la factura, verificar que coincida el ndimero fisico con el
nimero del sistema.

Preguntar forma de pago, para hacer la devolucién del Boucher en caso de
que el pago sea en efectivo.

Mientras realiza el check out averiguar al cliente como estuvo su estadia para

posterior tomar en cuenta su queja o felicitacion.

Facturacion hospedaje

Emitir la factura de la habitacion solicitada para el check out previa
confirmacion de datos y costos.

Entregar al cliente la factura original.

Adjuntar los consumos realizados con la copia de tarjeta de registro a la

segunda copia de la factura emitida y el Boucher.

Objetos perdidos y olvidados

Las camareras deberan reportar al instante objetos olvidados en las
habitaciones a recepcion.

Etiquetar con el nimero de habitacién y nombre del huésped.

Llamar al nimero de contacto del huésped sobre lo sucedido para poder
realizar la devolucion respectiva.

El recepcionista de turno deberd informar sobre lo acontecido a sus
compafieros para que tengan conocimiento y puedan informar al cliente. Los
objetos olvidados permaneceran en recepcion hasta que el cliente proceda a

retirarlos.
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* En caso de que el cliente una vez informado no se acerque a reclamar sus

pertenencias se aplicara el reglamento para esos casos.
3.8.7.5. Manual de Seguridad y Areas Piblicas
En el dia

* Presentarse bien uniformados

* Retirar las llaves y el Radio Intercomunicador en Recepcion

* Revisar los breakers del tanque de agua caliente e informar en Recepcion las
novedades y firmar el respectivo formato establecido

* Realizar la limpieza de todos los corredores de la Hacienda y retirar la basura
de los diferentes basureros ubicados en toda la Hacienda

* Revisar y limpiar los bafios de los salones el Toro, Imbabura, Yahuarcocha,
revisar que tengan papel higiénico, jabon liquido, toallas y que estén
funcionando correctamente, caso contrario indicar cualquier novedad en
recepcion

» Retirar los forros de los muebles de mimbre ubicados alrededor de la pileta

* Realizar la limpieza del Salén Tobar, Salén el Toro, corredor de lectura y
capilla

* Barrer y trapear todos los pasillos de las habitaciones

* Dar apoyo a las diferentes areas dela Hacienda

* Mantener su bodega limpia y organizada con el stock minimo de productos
que necesitan para realizar las labores

* Realizar la limpieza y mantenimiento del salén de los nifios
En la noche

* Presentarse bien uniformado

* Retirar las llaves y el Radio Intercomunicador en Recepcion

* Revisar los breakers del tanque de agua caliente y reportar cualquier novedad
previa firma en el formato establecido

* Revisar los breakers de tanques de agua caliente de las habitaciones que se

ocupan y las que estan reservadas
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Encender las luces de acuerdo a la ocupacion de habitaciones

Revisar las luces de acuerdo a la ocupacién de habitaciones

Revisar las luces de los corredores y pasillos de toda la Hacienda y reponer
los que estén sin funcionamiento

Limpiar y pulir los corredores del comedor del patio central

Realizar el recorrido de alas rondas en toda la Hacienda

Avyudar en el caso que se requiera con el equipaje de los huéspedes
Colaborar si se requiere colocando camas adicionales en las habitaciones que
se necesiten

Luego de un evento realizado limpiar el salén que se ocupd

Encender chimeneas en las Suites cada vez que requiera el huésped

Revisar que todas las habitaciones estén cerradas y las luces apagadas cuando
sea el caso y reportar en recepcion las novedades

Apagar luces de la Hacienda

Cerrar puerta de acceso

Seguridad

3.8.8.1. Prevencion de Riesgos

Es importante identificar las actividades necesarias para aislar, mitigar o paliar

los riesgos laborales y ambientales relacionados con los puestos de trabajo. Para lo

cual se ha creado el siguiente programa:

1. Registro actualizado, anualmente, el Comité Paritario en el Ministerio de
Relaciones Laborales

2. Asegurarse que el Comité Paritario de SSt se retna trimestralmente o en
caso de accidente. Conocer sobre los avances de los programas de salud,
inspeccidén, mantenimiento, capacitacién, adiestramiento, control,
prevencion de riesgos y buenas practicas ambientales. Tratar el informe de
accidente laboral y su solucidn.

3. Realizar mejoras, completar y/o mantener la sefialética de Hacienda
Chorlavi, segin normas INEN: Rutas de evacuacién, puntos de encuentro,

salidas visibles, etc.
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4. Realizar mantenimiento de: alarmas, detectores de humo, luces de
emergencia

5. Organizar Brigadas de: combate de incendios, primeros auxilios,
evacuacion, comunicacion

6. Realizar inspecciones de seguridad programadas y revisar: instalaciones
eléctricas, instalaciones de gas, almacenamiento de productos quimicos y
combustibles, condiciones de cocinas y extractores, pisos resbaladizos,
piscina y areas humedas

7. Tener y actualizar cada afio el Reglamento de Seguridad y salud en el
trabajo

8. Verificar la operatividad de los extintores de incendios

9. Contratar y documentar mediciones de factores de riesgo de ser necesario:

ruido ergonomia

3.8.8.2. Politica de Seguridad

Para la Hacienda Chorlavi la prioridad son los colaboradores. Se sabe que ellos
son los que ofrecen el servicio y deben estar saludables y tener todas las herramientas

para realizar sus actividades.

Se han modelado algunas areas de la Hacienda para darles mejores
herramientas de trabajo. También se han instalado cAmaras de monitoreo, botones de
panico y una puerta de seguridad en la entrada para brindar mejor y mas seguridad a
los colaboradores y clientes. A continuacidon se presentan algunos de los planes de

seguridad:

* Se cuenta con un plan a seguir en caso de robo, secuestro, etc.

* Se han asignado a una sola persona como bocera de la empresa y ella es la
Unica persona autorizada a dar declaraciones a la prensa o a los huéspedes.

* Se esta trabajando en los reglamentos de seguridad industrial y salud del
gobierno

» Cada 6 meses se realiza un simulacro de evacuacion en casos de emergencia.
En cada area existe un responsable que estd capacitado para guiar a los
huéspedes a las zonas de seguridad
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» Se trabaja en conjunto con la policia de San Antonio de Ibarra por el bienestar
y seguridad de toda el area. Ellos realizan patrullajes diarios en el barrio y la
Hacienda, a cambio se les brinda el almuerzo o cena.

* Se cuenta también con todos los seguros al dia para cubrir cualquier caso de
emergencia o lucro cesante.

* Todos los colaboradores que trabajan con alimentos poseen el carnet de salud
que se adquiere anualmente por el Ministerio de Salud, para poder trabajar
con alimentos

* Todo el personal de la Hacienda cuenta con un seguro privado de Accidentes

Personales
Tabla 29
Identificacion de posibles factores riesgos y accidentes mas probables
POSIBLES FACTORES
AREA DE RIESGO SOLUCION
Incendio. Por la magnitud | Apagar los equipos cuando no estén
Recepcion | de instalaciones eléctricas | en uso - Mantenimiento preventivo

Verificacién de los cilindros de gas

Incendio: Fuga de gas antes y luego de las jornadas laborales

Incendio: artefactos Equipos sin uso desconectados.

eléctricos Revisiones periddicas
Pisos secos

S Resbalones  del personal Uso de botas de caucho cuando se

lava el piso
Concentracion y buen manejo de

Cortes cuchillos y objetos corto punzantes

Quemaduras (cocina, agua o

aceite hirviendo, horno, etc.

Camareria | Quemaduras (planchas)
Cortes: podadoras
Jardines Insolaciones Uso de gorras y equipo adecuado
Accidentes por el uso de
guadafias Usar gafas y mascara de proteccion

Fuente: (Hosteria Chorlavi, 2016)
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Para evitar posibles accidentes:
+  Areas ordenadas
* Suelos libres de peligros de resbalar, tropezar o caer
» Seiializacion adecuada de areas y vias de evacuacion
* Pisos limpios, secos y libres de obstruccién
* Pasillos y corredores de transito que permitan movimientos normales
* Rutas y salidas marcadas claramente
» Salidas con iluminacion adecuada
* Mais de una salida para cada sector de trabajo
* Equipos sin uso desconectados
» Cables eléctricos cubiertos y protegidos
* Apagado de equipos luego de su uso
* Estado de cajas de breakers / membretadas
* Evitar la sobrecarga de alambres en interruptores o cortapicos

* En bodegas de archivos, evitar la acumulacion de papeleria, cartones, etc.
Uso de Sistemas de Emergencia

* Pulsadores de emergencia

* Iluminacién de emergencia disponible y funcionando
* Luces de anuncios de emergencia

* Alarmas sonoras — Alarmas visuales

* Detectores de humo y/o calor

» Extintores

* Botiquin
3.8.9. Politicas de la empresa.

3.8.9.1. Politica de la empresa

Ser una empresa de alojamiento y alimentacién que brinda servicios de calidad,
basados en la bisqueda de la satisfaccion del cliente, sin descuidar el bienestar, la
salud y la seguridad de sus empleados, buscando siempre la proteccion del ambiente y

la permanencia exitosa de la empresa en el mercado.
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3.8.9.2. Politicas de Remuneracion

La empresa paga los salarios establecidos dentro de la escala salarial, los cuales
estin dentro de los sueldos sectoriales aprobados por el gobierno. Esta escala se realiz
tomando en cuenta las funciones y responsabilidades de cada cargo. Ademés la
hacienda paga el 10% se servicio que exige la ley. Los colaboradores de la hacienda
reciben el pago del décimo tercer sueldo y décimo cuarto en las fechas definidas en el

Cédigo de trabajo.

Las politicas de la hacienda sobre las utilidades van de la mano con lo que el
gobierno dispone. Ademas se presupuesta un porcentaje para mejoras y arreglos de la

Hacienda.

3.8.9.3. Politica de Servicio

La hacienda ofrece un excelente servicio a todos los clientes para lo cual se
realizan continuamente seminarios, charlas y cursos motivacionales para los
colaboradores. Se ha implementado también Manuales de Procedimientos para ayudar

a los colaboradores a conocer y entender mejor las actividades de cada area.

Para brindar el mejor servicio a los huéspedes se ha implementado una mini

encuesta que se entrega a los huéspedes en cada habitacion.

Continuamente, se monitorea las sugerencias y opiniones de los clientes a

través del Facebook, TripAdvisor, Expedia y Booking.com

3.8.9.4. Politica Ambiental

En la Hacienda Chorlavi se tiene un compromiso de mejora continua y
prevencion de contaminacioén por medio de buenas practicas al ofrecer los productos

0 Servicios.
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3.9. TURISMO

3.9.1. Calidad del servicio

Para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes la Hacienda Chorlavi ha
visto necesario implementar un mecanismo para monitorear la informacion
relacionada con la percepcion del cliente respecto al servicio brindado, este mecanismo
se aplica desde que se prepara un cuestionario para ser enviado al cliente hasta que se

analizan los resultados obtenidos y se generan las acciones correspondientes.

Acciones
correctivas
Procesamiento
Encuesta CE T Informe

Figura 49: Mecanismo de monitoreo de satisfaccion del cliente
Fuente: (Hosteria Chorlavi, 2016)

Otro mecanismo utilizado para identificar la mejora en la prestaciéon de los
servicios, es conocer y actuar sobre la informacion de quejas y reclamos por parte de
los clientes. Las quejas son informales y los reclamos son formales y documentados
y son registrados en un formulario de quejas, reclamos y sugerencias. Como siguiente
paso el supervisor analiza cada caso y da pronta atencion para resolver cada uno de los

inconvenientes que se han presentado.
3.9.1.1. Reconocimientos nacionales e internacionales

La Hosteria Chorlavi posee varios reconocimientos tanto nacionales como
internacionales, dentro de los cuales los mas importantes son los que se encuentran a

continuacion:
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Figura 50: Buscador de hoteles VENERE.com

Figura 51: Certificado de excelencia TripAdvisor

Figura 52: Distintivo Q
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3.9.2. Informacion al turista.

La informacién proporcionada al turista es muy legible y adecuada en cada area
que posee la Hacienda Chorlavi, ya que se puede encontrar varios murales con recortes
de periddico indicando la historia de la misma y a su vez letreros de emergencia o con
otra informacién relevante sobre el lugar. Es importante mencionar que dentro de cada
una de las habitaciones se encuentra un cuadernillo donde se puede obtener
informacidn de las actividades con las que cuenta y de igual manera servicios y numero

de emergencia en caso de necesitarlos.

Figura 53: Recepcion

3.10. AMBIENTE

3.10.1. Programa de Buenas Practicas

Recepcion y Oficinas

» Utilizacién de papel reciclado para anotaciones

» Utilizar el papel por las dos caras

» Reutilizar sobres para correo interno

» Utilizar luz y ventilacion natural en la medida de lo posible
» Utilizacién de ordenadores de bajo consumo

* Desconectar la impresora siempre que no se esté utilizando
* Desconectar la fotocopiadora al abandonar la oficina

* Instalar contenedores para la recogida selectiva de residuos
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* Envio de cartas y cotizaciones via internet que reducen la cantidad de

impresiones en hojas de papel
Limpieza y Lavanderia

* No utilizar detergentes que contengan cloro o fosfato

* Al utilizar productos de limpieza, seguir las instrucciones del fabricante en
cuanto a dosificacién para garantizar su correcto uso

* Uso de ingredientes organicos para shampoo y jabén del huésped

* Reutilizar sabanas y trapos viejos como trapos de limpieza

* No conectar lavadoras y lavavajilla a media carga implica mayor consumo de
energia y detergentes

* Promover medidas para ahorrar en lavado de toallas

* Apagar las luces al salir de las habitaciones después de limpiarlas

» Utilizar las lavadoras con agua fria, supone un ahorro de electricidad de hasta
un 90%

* Revision constante de grifos de lavabos y baiieras, estos deben estar bien
cerrados, sin gotear

» Se reciclan los jabones de las habitaciones para lavar los uniformes del

personal

Figura 54: Utilizacion de amenities con productos eco-amigables

Cocina, Bar y Comedor

* Los hornos, fuegos y plazas son limpiados constantemente para que la grasa

no impida la transmisién de calor
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* Cocinar en recipientes y ollas adecuados al tamafio del fogén

* Al cocinar se tapan los recipientes para evitar la pérdida de calor y un
consumo excesivo de energia

* No introducir alimentos aun calientes en las camaras frigorificas, no abrir las
puertas de las cadmaras y refrigeradoras innecesariamente

* Usar la minima cantidad de agua para hervir y cocer

* El frigorifico se encuentra situado lejos de fuentes de calor

* Descongelar la comida antes de cocinarla

* Esperar llenar el lavavajillas antes de prenderlo

* Realizar limpieza de verduras en baldes con agua mas no agua en contiguo

* Cerrar grifos cuando no se estén utilizando

» Se utilizan filtros de agua Nikken, los filtros son cambiados cada 4 meses. Se
reduce la generacion de desechos plésticos por las botellas de agua

* No lavar platos bajo grifo, sino llenando el lavado (80% de ahorro de agua)

* No verter aceite de cocina usado a desagiies

* Guardar los alimentos en contenedores, no utilizar papel aluminio ni plastico

* Separar los diferentes residuos
Areas Piblicas y Jardines

* Huertos orgénicos fumigados con productos caseros como agua con ajo,
ortiga y cebolla

* Jardines, minimo uso de pesticidas y herbicidas

» Se reduce el consumo eléctrico en las dreas publicas con el uso de timers que
tengan la intensidad luminica y sensores de movimiento

» Sistema de riego a los jardines fuente de la sequia que atraviesa la hacienda

* Los jardines cuentan con arboles que reducen la temperatura del suelo con la
sombra que proyectan, disminuyendo las pérdidas de agua por evaporacion

* Limpieza constante de la quebrada que atraviesa la hacienda

* Organizar mingas de limpieza con los pobladores de la zona para quebradas

y sequias que pasan por la hacienda
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Figura 55: Huerto utilizado por la cocina de la hacienda

3.10.1.1. Buenas Practicas para el Medio Ambiente

Energia

Agua

La hacienda tiene bombillos de bajo consumo instalados

Carteles informativos en las habitaciones en el que se solicita al huésped
apagar la luz cuando abandone su habitacién

Implementacion de sensores de movimientos y timers en areas publicas del
hotel

Campafia medioambiental para los colaboradores en el cual se explicara la
politica ambiental, objetivos y acciones a seguir para cumplir los objetivos.
Se delega a un colaborador para que sea el Supervisor de Medioambiente, él
se encargara de hacer las tomas mensuales del consumo de energia y

analizarlas junto con la administracién

Servicios higiénicos en las habitaciones ahorradores de agua

Control y mantenimiento del buen estado de las tuberias y circuitos de agua
para evitar pérdidas, mantenimiento preventivo de equipos

Se minimiza la renovacién de agua en piscinas mediante la optimizacion de
los sistemas de tratamiento

Se ha implementado que en cada habitacidn exista una botella de cristal llena

de agua para no utilizar el agua envasada.
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Figura 56: Reutilizacion de botellas de cristal para el agua en las habitaciones

Residuos

* Instalacién de dosificadores de jabon liquido en servicios publicos
* Se cuenta con contenedores para la separaciones selectiva de vidrio, papel
cartoén y envases plasticos

» Se cuenta con un contenedor de pilas y recogida selectiva de fluorescentes

La Hacienda Chorlavi se preocupa por prevenir y reducir los impactos
negativos que puede causar la actividad turistica en sitios rurales, lo hace a través de
mejoras progresivas en los procesos promoviendo el respeto y conservacién de la
biodiversidad, uso de los recursos y valores naturales, contribuyendo asi una mejor

calidad de vida en el entorno.

Para ello la Hacienda Chorlavi realiza varias actividades para cada area de

conservacion:

Tratamiento de desechos solidos

* Promover y apoyar el tratamiento de residuos s6lidos bajo el mecanismo de

las 3R (reducir, reciclar y reutilizar).
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* Ejecutar campafias de informacién entre los empleados para la

minimizacion y correcta gestion de los residuos y evitar la contaminacion.

» Disponer la separacion de residuos y desechos en contenedores diferentes

para: reciclables, organicos, inorganicos y peligrosos.

* Dar seguimiento y cumplir con el plan ambiental.

Figura 58: Contenedores para réciclaje-SPA
Ahorro de energia

* Promover medidas para el maximo aprovechamiento de la iluminacién

natural.

* Instalar y mantener iluminacidn con lamparas ahorradoras y sensores de

movimiento.
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* Esto se lo realiza de manera comun en toda la Hacienda, ya que la mayoria
de las habitaciones tienen varios ventanales o claraboyas que facilitan la

entrada de luz durante el dia.

Figura 59: Focos ahorradores en habitaciones
Emision de gases

* Para el caso de las habitaciones que poseen un servicio de chimenea artificial

se utiliza un combustible llamado biotanol que es amigable con el ambiente.

Figura 60: Chimenea artificial
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3.10.2. Proyectos futuros

Agua: colocacién de medidores en las entradas de las diferentes éareas

operativas

Jardines: captar agua lluvia para limpieza de patios, parqueadero, regar

plantas y jardines

Biodiversidad: realizar inventario de plantas y animales de la zona

3.11. SOCIEDAD

3.11.1. Relaciones comunitarias y bienestar social.
Cooperacion Comunitaria

Contribuir al desarrollo econémico local sustentable es un esfuerzo compartido
entre la Hosteria Chorlavi con las autoridades, las asociaciones, gremios de la zona y
la comunidad local. La hosteria cuenta con un programa el cual engloba los siguientes

puntos:

* Definir y establecer los mecanismos de relacionamiento con la poblacién

* Proveer oportunidades para la convivencia y el contacto de los visitantes
con las comunidades locales, en las que éstas puedan mostrar su modo de
vida, costumbres arte e historia.

* Fomentar la participacién activa de la poblacion en la actividad turistica
mediante la generacién de empleos directos o indirectos.

* Articular el funcionamiento de la empresa con la economia local para
apoyar su desarrollo (vincular productores de alimentos locales, artesanos,
transportistas, alojamiento)

* Garantizar una participaciéon en mayoria de personas de las comunidades
locales.

* Adoptar y difundir las politicas de la empresa en contra de la explotacidén

sexual, sobre todo de nifios y adolescentes.
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* Organizar cursos de idiomas para los empleados locales y sus relacionados
que no conozcan el idioma predominante de los huéspedes

* Donar equipamiento y materiales del establecimiento a la comunidad local
cuando lo soliciten.

* Apoyar el entrenamiento de lideres comunitarios para que capaciten a otros
miembros de la comunidad en el rescate, conservacidon y mantenimiento de
su herencia cultural

* Adoptar y difundir una politica de apoyo y otorgamiento de facilidades a

las personas con capacidades diferentes

Ademas cada fin de semana la Hacienda le brinda un espacio a una persona de
alguna comunidad aledafia, para que pueda vender sus artesanias y pueda mostrarle al
turista su proceso de elaboraciéon como es en el caso de los tejidos. Con este accionar
las comunidades tienen mdas oportunidades de desarrollarse econémicamente por

medio de estas ventas.

= — i

Figura 61: Articulos en venta de las comunidades

3.11.2. Capacitacion al personal.

La Hacienda Chorlavi ha establecido acciones para programar, planificar y
ejecutar seguimiento de la gestion de talento humano para lo cual se aplica para el ciclo
de definicion de la estructura organizacional la definicion de puestos y competencias,

reclutamiento y seleccion, induccidn, capacitacion y adiestramiento.
Seleccion y contratacion de personal nuevo

Hacienda Chorlavi selecciona de acuerdo al perfil de cargo que requiere, esta

posee un manual de talento humano el cual se va actualizando periédicamente con la
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finalidad de mejorar la seleccion de personal competente. De igual manera los
contratos se deben celebrar por escrito y registrarse en los organismos pertinentes

como el IESS y el MRL.
Induccion

Al personal de la Hosteria Chorlavi se le involucra con las actividades que la
organizacion desarrolla, brindandole una adecuada preparacion e informacion antes de
iniciar sus funciones en temas relacionados a: reglamento de trabajo, funciones del

cargo, reglamento de seguridad y salud en el trabajo.
Programa de capacitacion y adiestramiento

La Hacienda Chorlavi cuenta con un programa de capacitacion anual un dia
entero, que se realiza a inicios de cada afio, tomando en cuenta cuales son las acciones
correctivas que se deben realizar en cada area. Para la ejecucion del programa de
capacitacion la asistencia es obligatoria y se imparten charlas o talleres sobre temas

relacionados a:

a) Procesos de gestion turistica.
b) Servicio de calidad en cada puesto.
c) Ambiente: cuidado y prevencién de la contaminacidn.

d) Seguridad y salud en el trabajo.

De igual manera el personal accede a capacitaciones que imparte el Ministerio
de Turismo, en cargos como recepcionista polivalente, camareria, manipulacién de

alimentos y mesero polivalente ya que estas son gratuitas.
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CAPITULO IV

4. DISCUSION

4.1. DISENO DE LA GUIA DE INFORMACION PARA LAS
HOSTERIAS

La guia fue realizada con informacién encontrada bibliograficamente y con
datos obtenidos del estudio en la Hosteria Chorlavi. Esta guia pretende mostrar todas
las actividades que pueden realizar las hosterias independientemente del lugar en

donde se encuentren y su categoria.

El material a ser utilizado para la elaboracién de la guia es el papel couché
brilloso, el cual es mi manejable y utilizado para este tipo de publicaciones. Las

medidas son: 29,5 cm de largo x 21 cm de ancho.

La guia estd compuesta por 8 paginas incluidas la portada y la contraportada.
Se utilizaron los colores: verde y blanco como fondo, primero porque dan un toque de
elegancia y segundo porque son colores representativos de la naturaleza. A

continuacidn se presenta el contenido de la guia.
Portada

En la portada se encuentra el nombre de la guia, el cual es: “Sostenibilidad para
las Hosterias ", también se muestra una imagen que representa el compromiso que tiene
el ser humano con la naturaleza y al hablar del ser humano se refiere también a las
empresas. Se ha afiadido la frase: “Hoy mds que nunca, la vida debe caracterizarse
por un sentido de responsabilidad universal, no solo entre naciones y entre humanos,
sino entre humanos y cualquier otra forma de vida”-Dalai Lama. Muchas veces las
personas piensan que la responsabilidad se la debe dar solo entre humanos pero no se
ponen a pensar que la naturaleza es la fuente de via y por tal motivo deberia darse mas
cuidado a la misma. Esta frase da una gran iniciativa para que las personas y empresas
tomen concientizacién al momento de realizar cualquier actividad que tenga contacto

con cualquier ser vivo.



98

4 R

SOSTENIBILIDAD
PARA
HOSTERIAS

“Hoy maz que nunca, la vida debe caractenzar-
2e por un senndo de responzabilidad nmversal,
no zolo entre nacione: y entre humanos, ancen-

tre humanc: v cualquier otra forma de vada™

Dalai Lama

Figura 62: Portada de la guia de informacién

Pagina 1
En la primera pagina se muestra el concepto de sostenibilidad ya que es
importante que las personas lo sepan, muchas veces tienen conceptos equivocados

sobre la misma y por tal motivo mejor prefieren no topar esos temas. En la guia se da
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un concepto basico y coherente para que se pueda entender perfectamente el

significado.

sQné es la
sostenibilidad?

El desarrollo sostenible es el paradjgxna general
de la Organjzac:ién de las Naciones Unidas
(U NESCO}. El concepto de desarrollo sosteni-

ble fue dado por el Informe de 1la Comision

Bruntland de 1987 como: “el desarrollo que
satisface las necesidades actuales sin compro-
meter la capacidad de las futuras generaciones

de satisfacer sus propias necesidades™.

(UNESCO, 2012)

Para la UNESCO (2012}, la sosteru-
bilidad se basa en equlibrar los tres siguientes
ambitos: la sociedad, el medio ambiente v la
economia, para tener una mejor calidad de vida
en el futuro.

Figura 63: Concepto de sostenibilidad en la guia

También se ha colocado los “Beneficios que se derivan del turismo sostenible”.
De esta manera las hosterias pueden conocer todos los beneficios que les traera el
realizar actividades sostenibles dentro de las mismas y de esta manera incentivarse un

poco mas.



100
Pagina 2
En la segunda pagina se plantean actividades relacionadas con las "Buenas
Prdcticas Ambientales™. Se especifican actividades por los diferentes departamentos:
Recepcion y Oficina; Limpieza y Lavanderia; Cocina, Bar y Comedor; Aseo Piblico
y Jardineria. Las actividades especificadas en esta pagina se obtuvieron por parte de la
Hosteria Chorlavi y otras de consulta via internet.

Recepcion y Oficinas

o Utilizacion de papel reciclado para anotaciones, utilizar el papel por las dos caras
o  Utilizar luz v ventilacién natural en la medida de lo posible
® Instalar contenedores para la recogida selectiva de residuos

® Envio de cartas v cotizaciones via internet que reducen la cantidad de impresiones en

hojas de papel

Figura 64: Actividades sostenibles en recepcion y oficina

Limpieza y Lavanderia

e No utilizar detergentes que contengan cloro o fosfato
e Uso de ingredientes orginicos para amenities
®  Apagar las luces al salir de las habitaciones después de limpiarlas

e Utilizar las lavadoras con agua fria, supone un ahorro de electricdad de hasta un 90%

e Revision constante de grifos de lavabos y baferas, estos deben estar bien cerrados, sin

gotear.

Figura 65: Actividades sostenibles en limpieza y lavanderia

Cocina, Bar y Comedor

® Al cocinar se tapan los recipientes para evitar la pérdida de calor y un consumo excesivo

de energia
® No abrir las puertas de las cimaras y refrigeradoras innecesariamente
® Usar la minima cantidad de agua para hervir y cocer
® Esperar llenar el lavavajillas antes de prenderlo

® Cerrar grifos cuando no se estén utilizando

® No lavar platos bajo grifo, sino llenando el lavado (80% de ahorro de agua)
® Guardar los alimentos en contenedores, no utilizar papel aluminio ni plastico

® Separar los diferentes residuos

Figura 66: Actividades de sostenibilidad en cocina, bar y comedor
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Areas Publicas y Jardines

e Utilizar huertos organicos fumigados con productos caseros como agua con ajo, ortiga y
cebolla

e Jardines, minimo uso de pesticidas y herbicidas
¢  Usar timers que tengan la intensidad luminica y sensores de movimiento

®  Organizar mingas de impieza con los pobladores de la zona

Figura 67: Actividades sostenibles en areas publicas y jardines

Pagina 3
En la tercera pagina también se muestran las "Buenas Prdcticas Ambientales™
con la diferencia que se agrupan en otros temas que también son de ayuda para las

hosterias. Los grupos son: Energia, Agua, Reciclaje y Emision de gases.

Energia ‘} 4‘ P ﬁ
®  Tlsar bombdlos de bajo consumo W \;"" =
] e}
®  TUsar carteles informativos en las habitaciones en el que se solicita al huésped apagar la Iuz t_" -
cuando abandone su hakitacion e kI
®  Designar 4 una persora que controle el uso adecuado de I energia [' R/
AW
»  Promover medidas para el mdximo aprovechamiento de la fuminacidn natuml %;
“
-
Agua =
®  Usar servicios higienicos enlas habitaciones ahormdores de apua
L] Minimizar la renovacion de agua en piscinas mediante la optinEzacion de los sisternas de
tratamiento 1
®  Implementar en cada habitacion uma botella de cristal llena de apua para no utilizar el &
agua ermwasada a s,
-

Figura 68: Buenas practicas ambientales (energia y agua)
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| Residuos

|®  Instalar dosificadores de jabon Liguido en servicios publices

'e  Implementar contenedores para la sepamciones selectiva de vidro, papel carton v envases

| plasticos

'®  Eiecutar campafias de informacion entre los empleados pam la ménimizacion y cortecta
gestion delos mesiduos vevitarla contaninacion

|Emisién de gases

® Pam el caso de las habimciones que poseen un servicio de chimenea artifical se debe utii-

zar un combustible llamado bicetanol que es anugable con el ambiente.

Figura 69: Buenas Practicas Ambientales (residuos y emision de gases)

Pagina 4

En la cuarta pagina se mencionan dos de las mas importantes certificaciones
sobre calidad y sostenibilidad: Calidad Q y RainForest Alliance. Se incluye los logos
de cada certificacion y los logos de establecimientos hoteleros que poseen estas

certificaciones. Se hace una breve descripcion de que trata cada una.

= %
COTOCOCHA

amazon IOCISG

Rainforest Alliance trabaja con hoteles, operadores de turismo receptivo y emisor y otras empresas turisticas, para ayudar-
les a mejorar sus practicas ambientales, sociales y econdmicas. Sus estandares de turismo sostenible para Hoteles v Tour
Operadores Receptivos tienen el estatus "Reconocidos por GSTC", 1o que significa que estos incluyen todos los elementos

de los Criterios Globales para Turismo Sostenible que promueve el Consejo Glohal de Turismo Sostenible.

Figura 70: Especificacion RainForest
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HACIENDA
CHORLAVI e r—

Lt Ecuador
Quality

El denominado plan Q, es una herramienta de planificacién turistica, que incluye el programa de fortalecimiento a la cali-
dad turistica a través de la entrega de un reconocimiento a los establecimientos turisticos denominado “distintivo Q”, que

deriva de la palabra “QUALITAS" que en latin significa calidad.

Es un reconocimiento que otorga el Municipio a través de la Empresa Pablica Metropolitana de Gestién de Destino Tu-
istico — Quito Turismo a Los establecimientos turisticos que han implementado sistemas de gestion de turismo sostenible

v calidad contande con un equipo humano preparado que permiten elevar la calidad de la oferta tristica.

Figura 71: Especificacion Calidad Q

Pagina 5
En la quinta pagina se muestran los "Regquisitos para acceder a la certificacion

local denominada Distintivo Q. Estos datos pueden ser tomados en cuenta por las

hosterias que quieran acceder a esta certificacion.
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Calidad

Ecuador

Quality

El establecimizmto no debe mantenar espadies animaesy vagetaesen paligro v/o |z exhibicidn de piezas arqueclagcas
o patrimeonio histdrico sin los permisos comespondientes de |2 autoridad competante,

Lz jardineriz o espacios verdes delestablecimianto deben contar conespecies vegetales nativasy/o endémicasdela
zONa.

Contar con informacidn sabre |2 flora y fauna nativas de |2 2ona, 25 como las disposiciones legdes visene sobre &l éfi-
co de floray fauna.

El establecimiento evita comercidizar, consumir espedies o productos derivados de flora y faunz prohibidos por 12 ley.

Contar con productos biodegradables para lalimpieza del establecmiznto.
Minimizar la compra de insurmos dtamente contaminantes tales coma: aerosoles, plésticos, quimicos, pesticidas,

de=chables, entre otros.

Informar 2 los dientes de aquellas medidas de sostenibilidad adoptadas por el establecimiento que pusda repercutiren
lgs smricos del mismao.

Entregar los aceites usados = los sestores ambientdes sutorizados porla autondad ambisntal loca.

Contar con un documento donde = detallz las acciones necesarias para 2l uso y shorro de energa, y esdifundido 2
todo 2| personzl de laempresa.

Contar con un documento donde = detalle |as acciones necesarias para el uso y ahorro de 2gus, y esdifundido 2 todo
&l parsonzl de |z empresa.

En caso de que el establecimiento utlice sstemas aternativos de energia comao: solar, edlica, geotérmica o biomasica,
debera contar con registros de su uss ¥y mantenimisntao.

Figura 72: Requisitos para la certificacion local denominada DistintivoQ

Pagina 6
En la sexta pagina se muestran los "Requisitos para acceder a la certificacion
internacional RainForest Alliance’. Estos pueden ser tomados en cuenta si la hosteria

quiere acceder a esta certificacion.
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Areasoperativas | Agua Energia Conservacion de Prewenddn de Educacién

|a biodive rsidad contaminacidn ambiental

HABITACIOMES Instalar Apzgar |laslues Limitar 21 nimero Usar aparatos que Educar al perso-
inodoms efi- no usadas. de luces encendi- fundonen conener-  naly alosturisas
cigntes. das durante Iz gigs alternativas. sobrela neces-

Sacudirsl polvo noche. dzd de cemar las
Usar grifos y de las bombillas. Colocar, en los ba- llavesd= agua
duchas con fios, dispensadores que no = estén
sireadores. de jabon, champuy  usando.
papel higénico para
evitar el desperdicio.

COCINA Usar aparatos Utlizar sparatos Mo ofrecerespe- Cfrecer slimentos Informar & perso-
efidentes que gléctricos moder-  ciesescasas como hechosen suhoste-  nal y alosturigas
na requieran nos yefidentes. unaopdon de riz o qua tengan el ahorro gue se
tanta agua. alimentacion. enwvolturas biodegra- producs d spagsr
Lawve platosen dables. lzs luces ylos
lzva-vajillas con aparatos electri-
cargacompleta COsQue no astan

2n uso.

LAV ANDERIA Y Usar lavadoras  Aprovechar el Usar pmductos de  Utdlizar tosllzsde

LIMPIEZA v electrodomeés-  calor del sof para  limpieza y deter- tela lavsbles.
ticosde limpie- el secado de ro- EEnt=sque no
za eficaces. pa. dafien el ambian- Lizar los envass

te. wacios para dasificar
Adguirir un Planchar varas ohjetos.
compresor mo-  prendas alavez
vil y pistolas de Limpie con produc-
lavado 3 pre- tos amigables con &l
sign para fim- ambiznte
pieza.

ESPACIOS VER- Regarlosjerdi- Sembrararboles |dentificarlas prin-  Establecer biojardi- Organizar camps-

DES Y AREAS nestempranoo o arbustosnat- cipdesespeciesde  neras. fizs ambientaes

MATURALES cercadsl ano- vos slrededorde plantas propias de &n la comunidad.

PROPIAS checer. su empresa. Ins- |z region. Produdr abano na- Desarrolle zonas

Udlizar plantas
que nNo NecEsi-

tzle =nsoresde
maovimientoen
&reas osuras del

Mo clavar ratulos
en los Zrboles.

tural

Mo utdizar agrogui-

de smortisuz-
miznto drededor
de lasre=rvas.

tentantaagua. jardin. micos.

Podar |a= plantas Estzhlecer
Colocar pistolas regularmente. rotulossin
de chormo me- "quabrar” &l pai-
canicasenal szja.

extremao de las
manguerasde
rigen.

Figura 73: Requisitos para la certificacion internacional RainForest Alliance

Contraportada
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Se utiliza al color verde como fondo para seguir haciendo énfasis en la
naturaleza. Se hace una pequefia especificacion de los beneficios que puede adquirir

una hosteria al realizar actividades sostenibles.
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Figura 74: Contraportada de la guia
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4.2. RESTRICCIONES PRESENTADAS EN LA
REALIZACION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

Durante el desarrollo de la investigacion sobre el tema “calidad turistica para
la sostenibilidad en la Hosteria Chorlavi se encontrd varias restricciones que
impidieron que se realizara adecuadamente las actividades como se tenia planificado
previamente. Con respecto al tiempo se puede mencionar que fue un limitante, ya que
al no residir en la ciudad de Ibarra, donde se realizaba el estudio no se podia
permanecer varios dias, inclusive semanas o meses como se hubiese querido para
obtener méas informacidn acerca de los servicios que oferta, su mecanismo al momento
de la atencion al cliente, sus maneras de reciclar y en el cuidado del ambiente, el

desempefio de sus trabajadores y vivencias e historia sobre la Hosteria Chorlavi.

En cuanto al aspecto econémico al ser estudiantes, no se contaba con el
suficiente capital para viajar hacia la ciudad de Ibarra donde se encuentra ubicada la
Hacienda Chorlavi por periodo largo de tiempo, ya que esto significaba un gasto
representativo de alimentacidn, alojamiento y transporte que se debia asumir, sin
embargo se logré ir la mayoria de veces a visitar la Hosteria Chorlavi, con la finalidad
de recolectar informacién proporcionada por la Administradora del lugar y a su vez
realizar entrevista y observacion sobre el servicio que brinda la misma, datos que eran

muy valiosos para continuar con la investigacion planteada.

Otro de los aspectos negativos fue la falta de colaboraciéon por parte de los
turistas que visitaban y se alojaban en la Hacienda Chorlavi, ya que al momento de
aplicar las encuestas previamente aprobadas por la docente tutora, se negaban a ayudar
en la contestacion de las preguntas que constaban en las encuestas, mencionando que
no tenian tiempo o simplemente les parecia molesto contestar una encuesta en medio

de sus vacaciones o tiempo libre.

Y de igual manera al no poder permanecer mucho tiempo en la Hacienda
Chorlavi no se pudo tener contacto con la cantidad de turistas que se hubiese

necesitado para seguir con lo planificacion.
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4.3. PROPUESTA DE NUEVOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION.

Después de haber realizado el estudio de “Calidad turistica para la
sostenibilidad de la Hacienda Chorlavi” se puede determinar que ha sido un tema muy
relevante ya que en la actualidad la calidad y la sostenibilidad es la base para brindar
un servicio satisfactorio, tanto a turistas nacionales y extranjeros, por ello se
recomienda continuar con la investigacion relacionada con el tema en otras hosterias

de diferentes localidades o regiones.

Se pueden realizar estudios sobre certificaciones de calidad para la
sostenibilidad como: RainForest Alliance, Smart Voyager mostrando requisitos,
formularios y formas de llenarlos y beneficios tanto econdémicos, reconocimientos
internacionales y la ayuda que estas le brindan al ambiente realizando acciones
positivas, como el cambio de varios implementos focos ahorradores o paneles solares

en areas publicas.

Existen varias hosterias en todo el pais que podrian ser objeto de estudio en el
cual se involucre el tema de calidad y sostenibilidad, propuestas para implementacion
de certificaciones o simplemente ayudar en la mejora de los procesos internos de una

hosteria.

La capacitacion del personal es indispensable y se puede realizar un estudio
mas a fondo solo sobre este tema, ya que el talento humano juega un papel muy
importante en las actividades que se brinda al turista por ende es la carta de
presentacion del establecimiento, y son las personas de las que va a depender si existe

o no calidad.

El tema de sostenibilidad es muy amplio y es importante que la investigacion
siga ya que hay varios parametros que una hosteria debe cumplir para ser un referente

del cuidado del ambiente.

Se puede desarrollar un estudio comparativo entre hosterias que posean alguna
certificacidn, para de esta manera determinar que podrian mejorar o implementar

dentro de cada una, y complementar el servicio que brindan.
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4.4. CONCLUSIONES

De acuerdo a la recopilacion y andlisis tanto de teorias de autores; como de
experiencias y enfoques sobre calidad turistica y sostenibilidad, se ha podido
determinar que la relacion de las bases tedricas con el estudio de la realidad es muy
apegada; lo cual ha facilitado el éxito en el desarrollo del presente estudio. Por otra
parte las diferentes teorias son apoyadas por las experiencias en otros paises dentro de
establecimientos hoteleros que siguen pardmetros de calidad turistica y ademéas un

manejo adecuado de la sostenibilidad.

A través del diagndstico se visualizd cual es la realidad de la hosteria del caso
de estudio. La Hosteria Chorlavi brinda los servicios de alimentacion, alojamiento, y
actividades recreativas, y es uno de los claros ejemplos que las personas se divierten
en un establecimiento hotelero de este tipo. Las hosterias y haciendas se encuentran
ubicadas en lugares naturales y por tal motivo deben realizar actividades amigables sin
afectar a la calidad de los servicios que ofrecen. La Hosteria Chorlavi se ha convertido
en un buen ejemplo al brindar servicios de calidad realizando actividades de
sostenibilidad. La hosteria todavia se encuentra en auge al momento de realizar
actividades de sostenibilidad pero ha demostrado que tienen bastante empefio para
poder incrementar las mismas y asi mejorar el trato al ambiente. Gracias a la
realizacion de sus actividades de una manera adecuada la hosteria posee certificaciones
y reconocimientos tanto nacionales como internacionales lo cual hace que sea
reconocido en diferentes paises del mundo. Un claro ejemplo son Francia e Italia que
la mayoria de turistas provienen de esos paises. En cuanto los turistas se evidencid que
ya no buscan establecimientos hoteleros caros debido a que en la actualidad un precio
alto no garantiza la calidad del establecimiento, y se prefiere que el servicio satisfaga
las necesidades y la fidelizacion. A pesar que la hosteria no posee una certificacion de
sostenibilidad, realiza actividades que ayudan al ambiente. Esto demuestra que buscan
conservar la naturaleza sin la necesidad de una certificacion y a la vez genera
beneficios econdmicos. La comunidad también es un punto muy importante dentro de
la sostenibilidad y se pudo constatar que la hosteria trabaja conjuntamente con la

comunidad dandoles trabajo en areas propias del hotel y también dandoles espacios
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para que sean conocidos, por ejemplo: sefioras que venden sus artesanias y grupo de

danza, dandole una identidad propia que otros establecimientos hoteleros no poseen.

Para poder completar el estudio se consider6 importante realizar una guia de
informacidén que contenga todos los pardmetros que necesita cumplir una hosteria para
realizar actividades o conseguir un certificado de sostenibilidad. Muchas veces las
hosterias no optan por cumplir parametros relacionados con la sostenibilidad debido a
que se les dificulta la bisqueda de informacion en diferentes sitios, la guia hace que la
bisqueda sea mas facil al encontrar todos los aspectos en un solo lugar. La guia
contiene 6 paginas que incluyen: portada, conceptos de sostenibilidad, beneficios para
las hosterias, actividades sostenibles, buenas practicas ambientales, requisitos para la
certificacion Calidad Q y RainForest Alliance y contraportada. Para poder elaborar la
guia se tom0 en cuenta varios aspectos que posee la Hosteria Chorlavi en cuanto a las
actividades relacionadas con la sostenibilidad didndole a la hosteria un enfoque
diferente de las demds, de igual manera se recopild informacidén sobre las
certificaciones mas utilizadas localmente por varios establecimientos en el pais y que

poseen hoy en dia.
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4.5. RECOMENDACIONES

Se recomienda ampliar el tema de calidad turistica, ya que existen varios
parametros importantes a considerar como certificaciones que se utilizan en la
actualidad a nivel local, y la sostenibilidad dentro de un establecimiento hotelero

debido a que este tema se ha vuelto una tendencia a nivel mundial en el sector turistico.

Mediante la investigacion realizada se sugiere a las hosterias
independientemente de la region o localidad donde se encuentren ubicadas deben
tomar acciones que ayuden al ambiente, y con un presupuesto adecuado poder
implementar varias cosas para acceder a certificaciones locales o internacionales,
dandoles estas un reconocimiento, aumento de sus ingresos, personal capacitado y
cuidado del entorno en donde se encuentra su establecimiento hotelero. Es importante
que las hosterfas posean por lo menos una certificacion de calidad ya que en la
actualidad los turistas buscan confort pero también un establecimiento que sea
responsable con el ambiente, este es un asunto que muchos turistas toman en cuenta al
momento de alojarse y hoy en dia es una tendencia. La calidad es primordial en un
establecimiento hotelero cualquiera que fuere su categoria, por ello se debe brindar
servicios de calidad que haran que el turismo interno crezca y con el paso del tiempo
ser un pais reconocido por calidad turistica. Se  considera  primordial contratar
personal capacitado y con experiencia en las areas en las que se requiera, ya que de
esa manera podran brindar un servicio diferenciado y del agrado de los turistas
nacionales o extranjeros. Las hosterias deben invertir un capital adecuado para realizar
remodelaciones que ayuden a mantener una buena a paraciencia y adecuado equipos
para que los turistas lo disfruten plenamente. Es indispensable mantener un adecuado
manual de procesos de cada area y una buena administraciéon por parte de los
propietarios de las Hosterias. Se sugiere que los propietarios tengan la predisposicion
de ser parte del cuidado del ambiente, para que se mantengan su entorno natural y de

igual manera se obtenga beneficios econdmicos.

Se recomienda que para futuros estudios se realice un manual de sostenibilidad
de acuerdo a cada area administrativa y operacional de una hosteria o cualquier

establecimiento hotelero independientemente de su categoria o su ubicacién
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geografica. De igual manera se puede elaborar tripticos o dipticos informativos
dirigidos a los turistas con las actividades que deben realizar para el cuidado y
conservacion del ambiente al momento de visitar cualquier establecimiento hotelero o
turistico. También se puede realizar un instructivo de los requerimientos especificos
que demanda una certificacion de calidad y/o sostenibilidad, como sugerencia: Calidad

Q, RainForest Alliance, y Smart Voyager.
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