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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene como tema: “HOSTERIAS Y LA
REACTIVACION ECONOMICA POST CONFINAMIENTO: CASO DE
ESTUDIO HOSTERIA QUINTA SPA EL ROSAL” y se desarrollé en base a un
enfoque cualitativo dentro de la linea de investigacion: econdémico, social; y, gestada
ante el confinamiento producto de la pandemia que la ocasiond el covid-19, por lo que
es importante buscar soluciones factibles para que la Hosteria Quinta Spa el Rosal se
encamine a una reactivacion econémica, por lo que el proceso inicié con la revision
de fuentes primarias y secundarias. El alcance de la investigacion fue explicativo y
empled instrumentos validados por expertos. La técnica utilizada fue la entrevista a
través de un cuestionario aplicado a 4 expertos, ademas, se usO la técnica de
observacion con una ficha de observacion con indicadores que van acorde a las
variables para el levantamiento de datos de los servicios y facilidades que se ofertan a
los viajantes llegandose a apreciar el potencial que posee y que ayudaria a una
reactivacion economica; la informacion que fue analizada para determinar las
caracteristicas de la hosteria quinta spa el rosal, lo que permitié generar la “programa
de fortalecimiento de la gestion de la hosteria el rosal”, como una propuesta con un
manual de marketing en base del disefio de estrategias y tacticas vinculadas a fases que

difundiran las bondades del establecimiento

PALABRAS CLAVE: HOSTERIA, REACTIVACION ECONOMICA,
CONFINAMIENTO, MARKETING, MANUAL



ABSTRACT
The present research work has as its theme: "HOSTERIES AND THE ECONOMIC
REACTIVATION POST CONFINEMENT: CASE STUDY HOSTERIA QUINTA
SPA EL ROSAL" and was developed based on a qualitative approach within the line
of research: It is important to look for feasible solutions so that the Hosteria Quinta
Spa el Rosal may be on its way to an economic reactivation, so the process began with
the review of primary and secondary sources. The scope of the research was
explanatory and used instruments validated by experts. The technique used was the
interview through a questionnaire applied to 4 experts, in addition, the observation
technique was used with an observation sheet with indicators that go according to the
variables for the data collection of the services and facilities that are offered to the
travelers coming to appreciate the potential that it has and that would help to an
economic reactivation; The information was analyzed to determine the characteristics
of the Hosteria Quinta Spa El Rosal, which allowed to generate the "program to
strengthen the management of the Hosteria El Rosal", as a proposal with a marketing
manual based on the design of strategies and tactics linked to phases that will

disseminate the benefits of the establishment.

KEYWORDS: HOSTELRY, ECONOMIC RECOVERY, CONFINEMENT,
MARKETING, MANUAL



INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion busca contribuir a la investigacion relacionada con
las hosterias y su reactivacion econdmica realizada en la Hosteria Quinta Spa El Rosal

ubicada en el caserio el Rosal, cantdn Mocha, provincia de Tungurahua.

La importancia de realizar esta investigacion es analizar una reactivacion econémica
post confinamiento provocada por el Covid-19 debido a que el sector turistico como
los establecimientos de descanso y recreacion se vieron afectados econdmicamente y

sus colabora dadores como empleados han visto afectados sus puestos de trabajo.

La investigacidn consta de cinco capitulos que se detallan a continuacion:

CAPITULO I: En este capitulo se considera los antecedentes investigativos, la
descripcidn de los objetivos y las generalidades de la zona de estudio.

CAPITULO II: Se establece la metodologia que seréa utilizada para el levantamiento
de informacidn, técnicas e instrumentos y qué materiales han sido empleados para el
desarrollo del estudio. También se realiza la estructura del cuestionario para la

entrevista.

CAPITULO II1: Comprende el analisis datos y discusion de los resultados con sus
tablas correspondientes. En las mismas se podra observar los criterios que toparon los
entrevistados y a que conclusiones se llegaron, estas podran ser leidas en el capitulo
v

CAPITULO IV: Se definen las conclusiones y recomendaciones partiendo del analisis
de resultados de la entrevista y de los objetivos de la investigacion, se puede determinar

que se cumplieron con los mismos.

CAPITULO V: Se presenta la propuesta en base a la investigacion y a la recoleccion
de datos, esta se basara en las necesidades generadas a partir del proceso de analisis a

la Hosteria Quinta Spa el Rosal y la reactivacion econdémica post confinamiento.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes investigativos

El presente trabajo de investigacion tomo en cuenta tesis y articulos cientificos de

estudios nacionales e internacionales que son descritos a continuacion:

Elizabeth & Patricio (2010) en su informe de investigacion con el tema “Proyecto de
reactivacion de la hosteria y centro de convenciones Rincon del Rio del canton de
Giron”, establece como recomendaciones el efectuar un sistema de informacion,
optimar la calidad de servicios entre los que destaca la atencion, al cliente y seguridad,
ejecutar estudios de la cadena de valor para un mejoramiento continuo de los procesos
y establecer estrategias para superar debilidades, asi como ampliar las tacticas del

marketing turistico.

Zambrano (2018) realizo la investigacion “Analisis de las propuestas de reactivacion
econOmica para el sector turistico de Manabi, post 16 A” indica que, con el trabajo de
campo, es importante determinar la proporcién de propuestas que ha desarrollado el
pais. Encontrar un medio para acceder al crédito financiero y llegar a un acuerdo para
la restauracion que es una prioridad absoluta. Asimismo, promover servicios de

calidad a traves de la promocidn, educacion y autoaprendizaje en las redes sociales.

Rodrigrez (2015) en su tesis titulada “Proyecto de factibilidad para la creacion de una
hosteria ecologica en mindo, que mantenga el ecosistema e incremente el ecoturismo
en el sector” recomienda que la revitalizacion econdmica esta estrechamente
relacionada con ayudar a los paises y las instituciones financieras a respaldar
préstamos para la mejora de la infraestructura. La construccion y funcionamiento

normal de infraestructura, es importante desarrollar el concepto de turismo, donde la



gente ama y disfruta la naturaleza. Hosteria fomenta el desarrollo de la zona., esto le

permite posicionarse al lugar y mejorar econémicamente.

Mendoza (2016)en su tesis “Propuesta de lineamientos estratégicos para reactivar la
economia del sector hotelero de la playa murci¢lago de manta” concluyé que 1os
hoteleros pueden impulsar el mejoramiento de las zonas afectadas a los ingresos
generados por el efectivo crecimiento de turistas, dando la oportunidad de apelar al

mercado del sector economico territorial popular.

Montenegro & Chavéz (2021) en su investigacion “El covid-19 y su impacto
econdmico en las empresas hoteleras de Manta-Ecuador” concluye que, la situacion
turistica actual no es buena, las medidas de bioseguridad implementadas en el sector
hotelero son de alto nivel sabiendo que estas medidas han ayudado mucho en la
atraccion de huéspedes. El golpe econémico del COVID-19 en el sector turistico es
revelador, siendo el tercer sector el que tiene el mayor impacto econémico. Sin
embargo, la crisis de salud tuvo un gran golpe en la demanda de servicios hoteleros y
comenzo6 la pandemia, con importantes pérdidas econdmicas y severos efectos en la

economia hotelera.

1.2. Fundamentacion teérica

1.2.1. Hosterias

El Reglamento de Alojamiento turistico sefiala que es un establecimiento que cuenta
con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias
privadas, con cuarto de bafio y aseo privado, que pueden formar bloques
independientes, ocupando la totalidad de un inmueble o parte independiente del
mismo; presta el servicio de alimentos y bebidas, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Cuenta con jardines, areas verdes, zonas de recreacion y
deportes, estacionamiento. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones, Ministerio
de Turismo (2016)



Segun José (2011) dice que hosteria es todo establecimiento hotelero, situado fuera
de los nucleos urbanos, preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté
dotado de jardines, zonas de recreacion y deportes y en el que, mediante precio, se

preste servicios de alojamiento y alimentacion al publico en general

Servicio de alojamiento

Como uno de los elementos basicos de las actividades turisticas junto con los servicios
de alojamiento, servicios de descanso, transporte, comunicacion y gastronomia, pero
se esta enfocando la importancia de los servicios de alojamiento. En otras palabras, la
duracion de la estancia es el nimero de visitantes. Por lo tanto, la duracion de la estadia
depende de cdémo los turistas utilicen y disfruten los servicios que constituyen el
turismo, ya que a los turistas no les importa pasar la noche con familiares y amigos
Mazo (2017).

Oferta turistica

Segun Medina (2015) “Es el conjunto de bienes, servicios, recursos e infraestructuras

que existen en un determinado mercado para el uso y disfrute de los turistas”.

Son productos turisticos ofertados por una agencia de viajes, y es un conjunto de
componentes de productos turisticos que se pueden agregar a la construccion de un

programa turistico.

Sistema turistico

Sangucho (2013) sefiala que sistema turistico es: la esencia del turismo es el resultado
complejo de las interrelaciones entre muchos factores que deben ser considerados
desde el punto de vista de los sistemas. En resumen, los factores interdependientes que
evolucionan dindmicamente, en particular cuatro factores basicos, se destacan en el

concepto de turismo.
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e La demanda: formada por un grupo de consumidores (0 posiblemente
consumidores) de bienes y servicios para turistas.

e La oferta: Esto incluye todos los productos, servicios y organizaciones que
participan activamente en la experiencia de viaje.

e El espacio geografico: las instalaciones donde se combinan o satisfacen la
oferta y lademanda y donde reside la poblacion no tienen un elemento turistico
por derecho propio, pero lo consideramos un elemento importante de
cohesidn, segin se haya completado. Se tendrd en cuenta al planificar
actividades turisticas.

e Los operadores del mercado: son empresas y organizaciones cuya funcion

principal es proveer la interrelacion entre oferta y demanda.

1.2.2. Reactivacién econdmica

“La reactivacion econdmica es un proceso mediante el cual se busca lograr que la
economia de un pais o de un lugar determinado tome buenos rumbos después de

haberse sumergido en una crisis que afecta a la mayoria de la poblacion” Loor (2018).

Estrategias y tacticas de gestion y administracion turistica

Segun Pillado & Llergo (2018) mencionan que es el desarrollo de la capacidad de la
organizacion y administracion para alcanzar y lograr sus objetivos gestionando todas
las partes del negocio: crecimiento, satisfaccion del cliente, ventaja competitiva,
adaptandose a las condiciones cambiantes. Las tres operaciones de la formulacion de
la estrategia son la vision y el desarrollo de la vision estratégica, el establecimiento de

metas y la formulacion de la estrategia.

Plan de reactivacion econémica

El plan de reactivacion economica se ocupa del desarrollo de factores que apoyan la
modernizacion y el desarrollo de las industrias, la expansion de la creacion, las

relaciones econdmicas y la tecnologia utilizada en la elaboracién. Dado que esta
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actividad es muy comUn y requiere un reinicio continuo, la persona encargada debe

tener cuidado de abordar el reinicio econémico, Berbesi (2017)

Gestion y administracion turistica

El turismo es una actividad multidisciplinar que, por su propia naturaleza, requiere una
gestion eficaz en la toma de decisiones y ejecucion de acciones relacionadas con todos
los sectores turisticos. La actitud politica del pais hacia el turismo coloca al turismo a
la vanguardia en la definicion, coordinacién e implementacion de todos los objetivos
de desarrollo del pais. Decidir vincular el turismo con otros sectores econémicos y

sociales del pais para cumplir los objetivos marcados, Chacha (2015)

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general:
1.3.1.1. Analizar la Hosteria Quinta Spa el Rosal y la reactivacion econémica

post confinamiento.

1.3.2.Objetivos especificos:
1.3.2.1. Caracterizar la Hosteria Quinta Spa El Rosal post confinamiento

Este objetivo se cumplié a través de la aplicacion de la técnica de observacion,
con el instrumento desarrollado y validado para el levantamiento de informacion
que fue analizada para describir la Hosteria Quinta Spa El Rosal luego del ultimo
confinamiento provocado por la pandemia COVID-19, identificandose
informacién en relaciébn al cumplimiento de normativas, servicios de
alojamiento, servicio de alimentos y bebidas, areas recreativas y deportivas y

evidencias de la gestion para la reactivacion econémica.

1.3.2.2. Evaluar la reactivacion econdmica en la Hosteria Quinta Spa El Rosal
post confinamiento

Se evalud la reactivacion econdémica en la Hosteria Quinta Spa El Rosal a traves

de la aplicacion de una encuesta aplicada a cuatro personas que laboran en la

hosteria. El instrumento contenia 13 preguntas destinadas a generar informacion
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en relacion a problemas suscitados a partir del confinamiento, nuevo aforo,
nuevo perfil de visitantes, nuevos objetivos empresariales, estrategias para la
reactivacion planificadas y aplicadas, tacticas, implementacion de protocolos de
bioseguridad, tarifas, capacitacion, percepcion del visitante actual y logros
alcanzados, identificAndose varios requerimientos para una reactivacion tanto en
la estructura organizacional, gestion, servicios y principalmente la falta de
estrategias y tacticas para mercadear los servicios y atributos de la hosteria lo

que incluye el posicionamiento de imagen marca.

1.3.2.3. Proponer una alternativa de solucion al problema planteado

Se disefi6 una propuesta de solucion a través de una ruta estratégica que incluye
un programa resumido de fortalecimiento de la gestion, programa de talento
humano dirigido al cambio de perfil de la administracién, un programa y manual

de marketing digital y un programa de evaluacion.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

La presente investigacion se realizo en la Hosteria Quinta Spa EI Rosal ubicada en el

caserio el Rosal del canton Mocha, provincia Tungurahua

Coordenadas geograficas

Latitud: -1.373623615456845

Longitud: -78.62293083069036

2.1. Materiales

Los materiales y recursos que se utilizaron en el presente trabajo de investigacion

fueron humanos, institucionales, materiales de escritorio y equipos electrénicos

Tabla 1. Recursos

RECURSOS

DETALLE | VALOR

Institucionales

Tutoria: Lic. Mg. Yadira A. Proafio Gmez

Tecnoldgicos

Computador
Internet
Camara $500
Auriculares
Micréfono
Pen Drive

Materiales

Hojas
Cuaderno
Esfero $10

Otros

Alimentacion
Transporte
Varios $100

TOTAL $610

Elaborado por: W. Guananga (2021)
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2.2, Método

2.2.1. Enfoque

La investigacion se desarroll6 con un enfoque cualitativo porque uno de los propdésitos
primarios fue conocer la realidad desde la perspectiva de los actores sociales que la
construyen, segun Casilimas (1996), el trabajo realiz6 un estudio de cualidades de la
hosteria poniendo atencidn a detalles, partiendo de entender lo expuesto por Hernandez
(2014) que indica que la investigacion cualitativa no se origina en el planteamiento de
un problema especifico, sino a partir de una problematica mas amplia, sin que se

pretenda demostrar una hipétesis, lo que evidencio en este estudio.

2.2.2. Alcance de la investigacion

La investigacion fue explicativa, pues se tratd de buscar, segun Pefia (2009), el por qué
de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto, es decir se centra
en explicar por qué ocurre un fenébmeno y las condiciones en las que ocurre, o0 por qué

dos o0 mas variables estan relacionadas.

2.2.3. Poblacion o muestra

Segun Otzen & Manterola (2017) la poblacion o muestra es “la representatividad de
una poblacion, permite extrapolar y por ende generalizar los resultados observados en
ésta, a la poblacion accesible; y a partir de ésta, a la poblacion blanco”.

En esta investigacion se trabajé con la muestra de 4 personas que laboran en la hosteria
de manera estable; caso de estudio, se determind un muestreo probabilistico
intencional, para entrevistar a quienes conocen mas acerca de los indicadores que se

requerian.

El promedio semanal de visitantes es de 3 personas.
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2.2.4. Técnicas e instrumentos
Se aplico dos técnicas: entrevista a través de un cuestionario validado y una ficha de

observacion, también validada por expertos.

Tabla 2. Técnicas e instrumentos investigativos

Observacion Ficha de observacion y registro

Entrevista Cuestionario

Elaborado por: W. Guananga (2021)
Fuente: (Abril, 2008)

Tabla 3. Dimensiones e indicadores de la Ficha de Observacion

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Hosterias Servicio de hospedaje | NUumero de habitaciones
El Reglamento de | en habitaciones Capacidad por habitaciones

.. .. o i | de la hosteri
Alojamiento turistico sefiala Capacidad total de la hosteria

Servicio de alimentos Mesas

que es un establecimiento que | y bebidas Plazas

cuenta con instalaciones para Baros _
o Aforo durante la pandemia

ofrecer el  servicio de Areas recreativas y Sala de recepciones

hospedaje en habitaciones o | deportivas Aforo

Aforo durante la pandemia
Atencidn actual

de bafio y aseo privado, que Canchas deportivas
Jardines

cabafias privadas, con cuarto

pueden  formar  bloques
independientes, ocupando la
totalidad de un inmueble o
parte  independiente  del
mismo; presta el servicio de

alimentos vy bebidas, sin

perjuicio de proporcionar
otros servicios
complementarios. Cuenta con

jardines, areas verdes, zonas

de recreacién vy deportes,

estacionamiento. Debera
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contar con un minimo de 5
habitaciones (Ministerio de
Turismo, 2016).

Reactivacion econdmica

“La reactivacion economica
es un proceso mediante el cual
se busca lograr que la
economia de un pais o de un
determinado

lugar tome

buenos rumbos después de

haberse sumergido en una
crisis que afecta a la mayoria
de la poblacion” (Loor, 2021).

Proceso

Estrategias

Tacticas

Secuencias

Proceso de mejoramiento
continuo

Implementacion de
protocolos de bioseguridad

Tomar buenos rumbos

NUmero de huéspedes
Uso de habitaciones

Consumo de alimentos y
bebidas

Evidencias econdmicas
(estado financiero)

NUmero estable de personal
que labora

NUmero de extras

Crisis que afecta

Pandemia COVID-19 —
tiempo de confinamiento

Pérdidas
Despidos
Cancelaciones

Elaborado por: W. Guananga (2021)

Tabla 4. Dimensiones e indicadores para cuestionario de entrevista

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES /
PREGUNTAS
Hosterias Servicio de hospedaje | ;Cual es la capacidad de
El Reglamento de | en habitaciones la hosteria?

Alojamiento turistico sefiala
gue es un establecimiento que
cuenta con instalaciones para
ofrecer el servicio de

hospedaje en habitaciones o

cabafas privadas, con cuarto
de bafio y aseo privado, que
formar

pueden bloques

independientes, ocupando la

¢ha cambiado el aforo a
partir de la culminacién
del confinamiento?

¢ Cuales son las tarifas
RAC de la hosteria segun
el tipo de habitaciones?

Servicio de alimentos
y bebidas

¢Ha cambiado el perfil del
cliente de los diferentes
servicios que ofrece la
hosteria?

Areas recreativas y
deportivas

¢Cbémo evallan la
percepcion que tiene el
cliente acerca de sus
servicios?
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totalidad de un inmueble o
del

mismo; presta el servicio de

parte  independiente

alimentos vy bebidas, sin
perjuicio de proporcionar
otros Servicios

complementarios. Cuenta con

jardines, areas verdes, zonas

de recreacion vy deportes,

estacionamiento. Debera
contar con un minimo de 5
habitaciones (Ministerio de

Turismo, 2016).

Reactivacion econdmica

“La reactivacidon economica
es un proceso mediante el cual
se busca lograr que la
economia de un pais o de un
determinado

lugar tome

buenos rumbos después de
haberse sumergido en una
crisis que afecta a la mayoria
de la poblacion” (Loor, 2021).

Proceso

¢Cual es la mision y vision
de la hosteria?

¢El personal recibié
capacitacion en los dos
ultimos afos?

Tomar buenos rumbos

A partir de la pandemia
¢cuéles son los objetivos
empresariales?

¢ Qué estrategias
planificaron para reactivar
la hosteria?

¢ Qué estrategias ya han
implementado?

¢ Qué tacticas se aplicaron
para cumplir las
estrategias?

¢Se han implementado
protocolos de
bioseguridad?
¢Actualmente existe
alguna promocion?

¢ Qué logros se han
alcanzado?

Crisis que afecta

¢ Cual fue el mayor
problema que se suscitd en
la hosteria a partir del
confinamiento?

Elaborado por: W. Guananga (2021)
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2.2.5. Recoleccion de la informacion
La recoleccion de informacion se realiz6 a través del trabajo de campo mediante una
ficha de observacion y registro, considerando los criterios e indicadores del
instrumento validado por expertos, también mediante una entrevista realizada de
manera presencial a cuatro personas que laboran en la hosteria caso de estudio, para

obtener informacion relacionada a las dos variables.

2.2.6. Procesamiento de la informacion y anélisis
El procesamiento de la informacion se llevd a cabo mediante un resumen del
levantamiento de datos, lo que se registré en tablas donde se muestra la técnica de
andlisis de la informacion con el apoyo de la hermenéutica de la reactivacion

econdmica.
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CAPITULO 111

ANALISIS DE DATOS

3.1. Analisis Cualitativo y discusion de los resultados

3.1.1. Exposicion de resultados de la ficha de observacion
Tabla 5. Resultados y discusion de la ficha de observacion
RESULTADOS DISCUSION
Dimensiones Resultados segun Uso de la Observacion
indicadores informacion para
lograr la
reactivacion
econémica
Servicio de | La hosteria cuenta con 7 | No existe difusion, | Se ha incorporado
hospedaje en | habitaciones (2 simples, | no se ha contratado | en los amenities el

habitaciones

3 dobles y 2 triples) y
con una capacidad total
a 14

este

para hospedar
personas.  En
servicio se ofrece bafio
privado muy  bien
equipado, agua caliente,
amenities (incluye gel
antibacterial), cumple
los elementos normados
segun su categoria, asi
COMO servicios extras

Las tarifas incluyen uso

de zona hUmeda

publicidad ni redes

sociales

gel  antibacterial,
sin embargo, no se

difunde

No se difunde la

aplicacion de
protocolos de
bioseguridad
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Servicio
alimentos
bebidas

de
y

Dispone de 16 mesas
para 130 plazas (antes
de la pandemia), aforo
39

cuenta con

actual es para
personas,
bafios separados
(damas, caballeros y

para  personas  con
discapacidad), correcta
sefialética.

La cocina cumple con
todo lo sefialado en la
normativa
correspondiente,

de

y  Servicios

excepto trampas
grasa
higiénicos  exclusivos

para uso del personal

No existe difusion,
no se ha contratado
publicidad ni redes

sociales

Existe un nuevo
aforo como parte de
de

bioseguridad, pero

protocolos

no se difunde

Areas
recreativas

deportivas

y

La sala de recepciones
cuenta con facilidades
como  amplificacion,
servicio de bar y luces.
Antes de la pandemia
tenia un aforo para 60
personas, actualmente
25; la atencion se da a
través de contratacion
previa (si han tenido
eventos pequefios),
canchas deportivas

Zona himeda cuenta

con piscina, sauna,

No existe difusion,
no se ha contratado
publicidad ni redes

sociales

Existe servicios
complementarios

como una zona
himeda que por
falta de difusion no
es un activo que

genere ingresos.
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hidromasaje y jacuzzi
con un aforo antes de la
80
personas y actual para
40

pandemia  para

Proceso

El establecimiento no ha
establecido  objetivos,
estrategias ni tacticas de

reactivacion.

Existe procesos diarios

de limpieza y de
mantenimiento, asi
como un control

mediante fichas

La implementacion de
de

bioseguridad si han sido

protocolos

implementados con un

aforo limitado a las
condiciones de
pandemia y la
implementacion de

utensilios y equipos de

desinfeccion.

No existe objetivos
de
reactivacion debido

claros

a que no cuentan
con estrategias y
tacticas

planificadas 0

implementadas

El establecimiento
cuenta con procesos
para un Optimo
funcionamiento, sin

embargo, la falta de

un plan de
reactivacion
dificulta que el
establecimiento
pueda tener
indicadores de
progreso.

Tomar buenos

rumbos

El nimero de huéspedes
no ha cambiado y sigue
manteniendo las 14
plazas disponibles al
publico, no se ofrece
servicio a la habitacion;
La estabilidad laboral ha

sido afectada, aunque en

La falta de servicios
complementarios

en el hospedaje
como el servicio de
alimentos a la

habitacion.

Hay un aforo total

en el uso de las
habitaciones lo que
se deberia explotar
en conjunto con un
servicio a la

habitacion.
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la actualidad trabajan 4
personas y la
contratacion de personal
extra cuando exista la

necesidad (eventos)

Crisis que

afecta

El confinamiento
provocado  por la
pandemia del covid-19
ha provocado que le
naimero de huéspedes se

reduzca, asi como la

La inexistente

difusion en
publicidad en los
diferentes medios
de los servicios que

ofrece la Quinta.

Existe una zona que
es destinada para
eventos, puede ser
un buen generador
de

vacantes.

ingresos Yy

organizacion de
eventos, lo que ha
generado pérdidas
econdmicas que ha
llevado a la toma de
decisiones como

reduccion de personal

de 6 a 4 personas

Elaborado por: W. Guananga (2021)

3.1.2. Exposicion de los resultados de la entrevista
Tabla 6. Resultados y andlisis de informacion de la entrevista
Reacciones ) .
Triangulacion con la
/respuestas de L L N
N° Preguntas | Anélisis inicial hermenéutica (reactivacion
0S
o econdmica)
participantes
Cuél fue el |La mayoria de | El El sector de alojamiento fue
1 mayor respuestas confinamiento | afectado durante la emergencia
problema que | indican que el | debido a la | sanitaria con pérdidas durante el
se suscito en la | cierre de | pandemia periodo de paralizacion de las
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hosteria a partir
del

confinamiento

operaciones
produjo

repercusiones

economicas

pues el
personal no
conto con

salario durante
el tiempo de

confinamiento

COVID-19

produjo graves
pérdidas al
sector turistico
como se
evidencia en el
caso de estudio,
tanto en la
hosteria como
en sus

colaboradores

actividades y la entrada de turistas,
lo que se evidencia en el caso de
estudio a partir de referencias de los
estados financieros; 'y, segun
Priscila (2020) es necesario el
repensar qué tipo de turismo deben
plantearse en el momento de ofertar
servicios, esto obedece a que se
requiere conocer el tipo de demanda
0 gustos actuales que se han

establecido luego del confinamiento

(Cual es la
capacidad de la
hosteria?, ¢ha
cambiado el
aforo a partir
de la
culminacion
del

confinamiento?

Todas

respuestas

las

apuntan a que
la capacidad de
hosteria en
alojamiento es
de 14 personas
y de 130 para
eventos,

ademas que ha

La reduccion
del

maximo se debe

aforo

a los efectos de
la pandemia vy
manejos de
protocolos  de
bioseguridad

evidencia  un

reducimiento de

La reduccion del aforo es una
accion que se implementd para
cuidar de la seguridad de las
personas que asisten a los diferentes
establecimientos turisticos, Priscila
(2020) menciona que la afluencia de
turistas se ha visto intervenido para
sobrellevar

y procurar que se

cumplan con las medidas de

bioseguridad como la disminucion

existido  una | plazas del aforo, para precautelar el orden,
reduccion del | disponibles vy | y dar seguridad a los ciudadanos/as
aforo a 39 para | con ello | de un lugar determinado.
eventos. también los
ingresos para el
sector turistico
y en el objeto de
estudio.
¢Ha cambiado | Todas las | La hosteria | Es importante conocer el perfil que
el perfil del | respuestas mantiene el | se maneja en el establecimiento para
cliente de los | coinciden en | perfil del cliente | asi ofrecer a los turistas o clientes
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diferentes

que el perfil del

debido a que no

servicios que se acomoden a sus

servicios que | cliente no ha|han visto la | necesidades, Zufiiga (2017)
ofrece la | cambiado y | necesidad  de | menciona que es importante
hosteria? mantienen el | cambiar, se | conocer el perfil del
mismo perfil. | manejan con el | usuario en el &mbito turistico para
mismo  perfil | un correcto manejo de este tipo de
desde sus | negocio, para asi impulsar correcta
inicios hasta la | interaccion con los clientes por
actualidad parte de los establecimientos
ofreciendo turisticos en el pafs.
servicios de
calidad a las
personas  que
llegan a la
misma.
A partir de la | La mayoria de | Las empresas | El no poseer objetivos
pandemia las  personas | del sector | empresariales a partir de la
¢cudles son los | entrevistadas turistico  para | pandemia genera problemas al no

objetivos

empresariales?

mencionan que
la hosteria no
cuenta con
objetivos a
partir de la

pandemia

recuperarse en
el sector
econémico  se
plantean
objetivos, pero
en este caso no
existen lo que es

un problema.

tener una ruta en al cual se logre

mitigar los efectos que esta
causando la actual pandemia en el
ambito economico provoca que la
economica se
& Arévalo

(2021)los conflictos generados la

reactivacion
estanque,  Arias
ausencia de objetivos empresariales
causan un problema en la creacion
de estrategias para mitigar el
impacto del COVID-19 lo que
provoca pérdidas de empleos e
ingresos, reduciendo el crecimiento

econdmico.
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(Cual es

la

mision y visién

de la hosteria?

La mayoria de
las respuestas
indican que la
de

hosteria es

mision
ofrecer a los
visitantes  un
alojamiento y
estadia
confortable y a
la vision
convertirse en
un
establecimiento

lider en el pais.

El conocimiento
de la mision y
vision por parte
del personal es
fundamental

para asi se
pueda tener una
idea clara de los
del

establecimiento.

objetivos

La imoportancia de tener clara cual
es la mision y vision de un
establecimeinto o0 empresa es

importante que asi los
colaboradores sean un aporte en la
concresion de las mismas, Karla,
Hellen, & Diana (2017) mencionan
del

conocimiento de la vision y la

que la importancia
mision se manifiesta a través del
entendimiento de los componentes
esenciales para asi poder tener en
claro los de

objetivos una

institucion.

¢ Qué

estrategias

La mayoria ha

respondido que

La planificacion

de estrategias

El planteamiento de estrategias para

una Optima reactivacion  es

planificaron no existe | para una | fundamental si se quiere lograr una
para reactivar | estrategias de | reactivacion es | recuperacion econémica  del
la hosteria? planificacion fundamental establecimiento 0 empresa,
para la | para  plantear | Mendoza & Reinoso (2020) sefala
reactivacion de | acciones  que | que Las estrategias son
la hosteria funcionen en la | consideradas un aspecto esencial
reactivacion que hay que tomarse en cuenta para
economica, en | alcanzar un posicionamiento del
este caso no | producto o servicio turistico
existe, esto es
un
inconveniente
que no ayuda.
¢Qué La gran parte | La hosteria no | La aplicacion de tarifas con

estrategias

ya

de respuestas

ha

descuentos ya sea estas por ofertas o
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han

implementado?

mencionan que
no hay
estrategias que
se hayan

implementado.

implementado

ya
que no se han

estrategias

planteado
ninguna, se
pudo constatar
el momento de
constatar en la
respectiva
entrevista, la
implementacién
de las mismas es
fundamental si
se desea una
Optima
reactivacion

econodmica.

promociones son un atractivo para
las personas que tengan interés en
adquirir o contratar servicios, esto
es fundamental en el mejoramiento
econdmico, Mendoza & Reinoso
(2020)

planteamiento de estrategias que

manifiesta  que el
aporten a la reactivacion son la

disminucion del precio en los

servicios turisticos, la promocion en
redes sociales la comercializacion
mediante modelos on-line que

pueden ser mas efectivos e

innovadores para los clientes.

¢Qué tacticas
se  aplicaron
para cumplir

las estrategias?

La gran parte
de respuestas

mencionan que

no se han
aplicado
tacticas  para

cumplir con las

estrategias.

La hosteria no
ha
implementado
ya
que no se han

estrategias

planteado

ninguna, se
pudo constatar
el momento de
constatar en la
respectiva

entrevista, la
implementacién
de las mismas es

fundamental si

Las implementacion de estrategias y
tactiacas son un aporte fundamental
para lograr la concrecion de los
objetivos, estas son necesarias para
iniciar una reactivacion economica,
Karla, Hellen, & Diana (2017)
definen que la aplicacion de
estrategias en la organizacion de
diferentes campos de operacion
genera ventajas que tendra ante la
competencia, conteniendo las
estrategias y tacticas a seguir por el

personal.
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se desea una
Optima

reactivacion

economica

9 | ¢Se han | Todos han | La Para la correcta implemtacion de
implementado | coincidido en | implementacion | protocolos de seguridad hay que
protocolos de | responder que | de protocolosde | tener en cuenta el nivel de
bioseguridad? |si  se  han | bioseguridad ha | conociminto y las herramientas
implementado | sido aplicados | necesarias para la ejecucion de los
protocolos de | para el cuidado | mismos, Salas, Navas, & Paredes
bioseguridad y | de las personas | (2021) dicen que los aspectos que
también la | que visitan y del | se debe tomar en cuenta para
adquisicion de | personal  que | determinar el nivel de proceso de
equipos de | labora en la|ejecucion de Protocolos de
sanitacion. hosteria. Bioseguridad en los prestadores de
servicios turisticos de la localidad,
hay que considerar la situacion y
nivel de conocimiento de las
personas involucradas como el
personal que ofrece sus servicios al

publico
10 | ¢Cuadles son las | Todas las | Proponer Ofrecer incentivos a los clientes por
tarifas RAC de | respuestas promociones u | parte de una empresa genran que

la hosteria
segun el tipo de
habitaciones?
¢Actualmente
existe alguna

promocién?

coinciden en el
conocimiento

de las tarifas
RAC y ademas

que por
pandemia
manejan  una

oferta de precio

menor para las

ofertas en este
tiempo de

pandemia  es

importante

porque esto
genera un
atractivo  para

las personas, en

este  caso  si

estos se desidan a contratar el
servicio de hospedaje son de gran
importancia porque asi se puede
lograr un incremento de clientes,
& Sonia (2019)

promociones y precios generan el

Edwin las
desarrollo de un establecimiento, es

necesario para el adecuado

crecimiento la creacion de valor
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personas  que | aplican agregado, acompaiiado
utilicen las | promociones instalaciones en Optimas
inhalaciones. como la | condiciones.

reduccion  del

precio del

hospedaje en un

porcentaje

cercano al 30%

11 | ¢El  personal | Todas las | La capacitacion | La necesidad de tener colaboradores
recibio respuestas han | del personal es | capcitados va de la mano con una
capacitacién en | sido fundamental correcta ensefianza en habildades en
los dos dltimos | contundentes porque con esto | cada una de las areas en la que van

afos?

en decir que si
han  recibido
capacitacion

para cada una
de las é&reas a
las que el
personal va a
ejercer sus

funciones.

se puede dar
mejores

servicios a los
clientes en este
caso el personal
ha recibido
capacitacion

para cada una de
sus areas
ademas de
normas de vio
seguridad que
en este tiempo
de pandemia es

vital.

operar, Ramirez (2021)dice que la

necesidad de una  Optima

capacitacion al momento de
adquirir conocimientos en

bioseguridad aportan con la

creacion de estrategias en el disefio
de un

plan de capacitacion

funcional.

12

¢ Cémo evallan
la percepcion
que tiene el

cliente acerca

La mayoria de
respuestas han
coincidido que
la evaluacion

de los servicios

La utilizacion
de aplicaciones
de reserva para
medir la

satisfaccion de

Actualmente existen aplicaciones

que aportan evaluaciones de
clientes que han adquirido servicios
validos para saber en que se puede

mejorar son una afuente valida para
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de sus

servicios?

lo hacen
mediante
calificaciones
en aplicaciones

de reserva.

los clientes es
un buen método
debido a que se
puede ver una
real valoracion,
esto ademas de
ser gratuito en
muchos casos es
una herramienta

muy versatil.

conocer la persepcion los clientes

sobre la calidad del servicio
ofrecido, Maria, Yesenia, Martha,
& Frank (2019)argumentan que la
percepcion como elemento del
comportamiento de los
consumidores en servicios turisticos
que se ofertan por los operadores a
través plataformas como booking,
momondo ayudan en el
mejoramiento en la prestacion de

servicios.

13

¢Qué logros se

han alcanzado?

La mayoria de
respuestas

apuntan a que
el logro
principal que se
alcanzo es
volver a
funcionar luego
de un
confinamiento
causado por la

pandemia.

Para el personal
de la hosteria un
objetivo que se
ha logrado es
que la misma
vuelca a
funcionar  ya
que ellos
pueden volver a
sus actividades
laborales y asi
volver a ofrecer
servicios

turisticos a los

clientes

Para los empleados de la hosteria es
un logro que la misma vuelva a
funcionar devolviendo asi sus
puestos de trabajo, esto ayuda a que
Arias &

Arévalo (2021) mencionan que los

su economia mejore,

logros planteados son alcanzables a
medida que se vaya ejecutando un
plan de estrategias que sea viable y
este beneficie a empleados, asi

como los socios de una entidad.

Elaborado por: W. Guananga (2021)
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En la presente investigacion se ha caracterizado las cualidades que posee la Hosteria
Quinta Spa EI Rosal, esto se realizé con la finalidad de mostrar los rasgos que ofrecen
los servicios ofertados al publico en general, identificAndose como fortaleza al spa,
area que hace a este establecimiento competitivo; y, el local y espacio verde para
eventos que podria ser un elemento esencial para la reactivacion del negocio
considerando que es un punto clave en la economia de los establecimientos que

cuentan con caracteristicas similares.

La investigacion evalud la situacion actual del establecimiento en relacion a la
reactivacion econdmica en la Hosteria Quinta Spa El Rosal post confinamiento
evidenciandose a través de los datos generados por medio de los instrumentos usados
que se requiere generar estrategias y tacticas con claros objetivos medibles para la
consecucion de resultados progresivos, esto implica el fortalecer la estructura
organizacional y de gestion, asignandose un rol importante a la administracién, como
es el mercadeo de los servicios del establecimiento y un mejor aprovechamiento de las

potencialidades y virtudes de la Quinta Spa El Rosal.

Una vez analizada la informacion se concluye en la necesidad de un disefio de una
propuesta concreta con una ruta estratégica que incluya cuatro estrategias con sus
respectivos programas tacticos: programa de fortalecimiento de la gestién, programa
de talento humano, programa de marketing digital y programa de evaluacion que
deberian ser implementados y evaluados durante un cuatrimestre y ajustados a la

necesidad de reactivacion.
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4.2, Recomendaciones

El conocimiento de las ventajas y desventajas que posee un establecimiento o empresa
turistica es fundamental para que la misma pueda ir mejorando, es recomendable tener
en cuenta estos aspectos para tener una base de datos donde conste lo antes

mencionado Yy esto ayude a una correcta evaluacion.

Realizar evaluaciones periddicas de la afluencia de visitantes y su satisfaccion por
atencion recibida por parte del establecimiento, evaluacion econémica; esto ayudara a
tener una herramienta efectiva para diagnosticar como estos dos factores van

influyendo de la reactivacion economica.

Se recomienda establecer una ruta estratégica con programas que fortalezcan la
hosteria para alcanzar la reactivacion econdmica que incluya indicadores de

evaluacion para identificar avances y necesidades de mejoramiento.
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CAPITULO V
Propuesta

Hosteria
El Rosal

PROPUESTA

Imagen 1 Portada
Elaborado por: W. Guananga (2021)
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POLITICA DE
LA HOSTERIA

Somos una
hosteria orientada
hacia turismo
receptivo. Estamos
comprometidos
con los visitantes y
operadores para
ofrecerles
productos y
servicios de alta
calidad, en
consecuencia,
hemos adoptado
una filosofia de
aseguramiento de
calidad, cuidado
del ambiente,
seguridad a las
partes interesadas
y la mejora
continua en
nuestros procesos.
Tambieén
fomentamos y
animamos a

ESTRATEGIAS

TACTICA

N° PROGRAMAS N° ACCIONES Y OTROS
Fortalecimiento de |1 | Programa de fortalecimiento Diagndstico
servicios turisticos: de la gestion Obijetivo — Propdsito de la hosteria
Fortalecer los  servicios Valores
turisticos del CTC Mision
Vision
Politica
Principios
Estructura organizacional actual
Ruta estratégica
Gestion del talento | 2 | Programa de Talento Humano Registros de personal permanente vy
humano: Generar (Manual de Talento Humano) temporal, indicando experiencia relevante
motivacién para aumentar la Procedimientos -  Instructivos para
productividad y servicios
competitividad dentro de un Perfiles de puesto
adecuado clima laboral 3 | Programa de marketing Creacion de bases de datos
Seleccion de los mercados objetivos
tomando en cuenta los patrones de visita
Manual de uso de la marca
Instructivo para difusion, publicidad vy
promocion
Instructivo para manejo de redes sociales,
seguimiento y generacion de informacion
Promocion y difusion: | 4 | Programa de evaluacion Informacion sobre el nimero de huéspedes

Aumentar el indice de ventas
a traves de la notoriedad y

y de uso de zona humeda (base de datos)
Encuestas para medir nivel de satisfaccion
del cliente interno
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nuestros
proveedores y
contratistas a
seguir principios
de calidad
mundialmente
reconocidos

posicionamiento del CTC en
el mercado turistico

Encuesta para medir el nivel de satisfaccion
del cliente externo

Evaluacién de desempefio del personal
Bitacora de quejas sugerencias Yy
felicitaciones

Gestion de quejas, reclamos y sugerencias
Informes de resultados y de logro de
indicadores
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Ruta estratégica

Diagnostico

Estrategias

TAacticas

Seguimiento y control
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DIAGNOSTICO OBJETIVO

SITUACION GENERAL
ACTUAL

MISION Y VISION ESTRATEGIAS TACTICAS SOSTENIBILIDAD

Hosterias .. — -
Mision Reestructuracion del modelo de gestion >
Reactivacion
econdémica Vision
Manual de talento humano >
Politica
Manual de marketing digital >
Principios Encuestas para medir nivel de satisfaccion
del cliente interno

Encuesta para medir el nivel de satisfaccion del cliente

externo

Evaluacion de desempefio del personal
Bitacora de quejas sugerencias y felicitaciones

Gestion de quejas, reclamos y sugerencias
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ESTRATEGIAS

TACTICA

N° PROGRAMAS N° ACCIONES Y OTROS
Fortalecimiento de |1 | Programa de fortalecimiento | 1.1 | Reestructuracion del modelo de gestion
servicios turisticos: de la gestion
Fortalecer la organizacién y
los servicios de la hosteria
para propiciar la reactivacion
econdmica
Gestion del talento | 2 | Programa de Talento Humano | 2.1 | Manual de talento humano
humano:  Optimizar el
talento humano para
propiciar la  reactivacion
econdmica
Promocion y  difusién: | 3 | Programa de marketing digital | 3.1 | Manual de marketing digital

Aumentar el indice de ventas
a través de la notoriedad y
posicionamiento  de la
hosteria en el mercado

turistico
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Control:  Mantener  un
registro y control como
evidencia de la gestion,
fuente de consulta, apoyo e
historia del proceso de

mejoramiento continuo

Programa de evaluacion

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6

Encuestas para medir nivel de satisfaccién del cliente

interno

Encuesta para medir el nivel de satisfaccion del cliente

externo

Evaluacién de desempefio del personal
Bitacora de quejas sugerencias y felicitaciones
Gestidn de quejas, reclamos y sugerencias

Informes de resultados y de logro de indicadores
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Objetivo actual:

Proveer servicios
de calidad vy
excelencia a

nuestros huéspedes

Programa de fortalecimiento de la gestion: Reestructuracion del modelo de gestion

Objetivo
propuesto: Ofrecer
servicios de
calidad a través de
un modelo de
gestion sostenible

Mision actual:
Brindar un excelente
servicio de alojamiento,

alimentacion y recreacion
con los mas altos estandares
de calidad, contando con un
excelente capital humano

que permita alcanzar la
satisfaccion de  nuestros
clientes,  nacionales vy
extranjeros
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Mision propuesta:

Brindar Servicios de
alojamiento, alimentacion y
recreacion, confiables y
oportunos, superando las
expectativas de nuestros
visitantes y colaboradores



Vision actual:

Ser una Hosteria
referente en cuanto a
atencion al cliente al
lograr que  nuestros
clientes cuenten con
seguridad, comodidad y
calidad que nuestro

servicio puede brindar
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Vision propuesta:

Al 2026 ser una hosteria
lider a nivel zonal, con
practicas sostenibles, que
promuevan la calidad de
servicios y de vida y
bienestar de la
comunidad, visitantes y
colaboradores



Principios actuales:

Escuchar y dar solucién oportuna a
los problemas de los clientes. Prestar
servicios de calidad. Seleccion
adecuada del personal
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Principios propuestos:

Somos una hosteria orientada hacia el
turismo receptivo. Estamos
comprometidos con los visitantes y
operadores para ofrecerles productos y
servicios de alta calidad, por lo que
hemos adoptado una filosofia de
aseguramiento de calidad, seguridad a
las partes interesadas, la mejora
continua en nuestros procesos y el
cuidado del ambiente. También
fomentamos y animamos a nuestros
proveedores y contratistas a seguir
principios de calidad mundialmente
reconocidos.



Estructura Organizacional actual

Administracion

Gerente

Recepcion

Alimentos y

bebidas

Estructura organizacional propuesta

Junta de accionistas

A 4

Gerencia

Administracion

A

A

Alojamiento

Alimentos y bebidas

Spa

\ 4
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Metas e indicadores de gestion

PROCESOS/
RESPONSABLE
OBJETIVOS INDICADOR DE
N° 3 ACTIVIDADES METAS DE LA
ESTRATEGICOS/ RESULTADOS
3 ACTIVIDAD
PROPOSITOS
1 | Fortalecer la | Reestructuracién del | Socializacién (NUmero de asistentes)/(nimero | Gerente
organizacion 'y  los | modelo de gestion del nuevo | de accionistas y personal que
servicios de la hosteria modelo de | labora)*100%
para propiciar la gestion
reactivacion econdémica
2 | Optimizar el talento | Manual de talento humano | Perfiles Numero de perfiles actualizados Gerente
humano para propiciar actualizados
la reactivacion
economica
3 | Aumentar el indice de | Manual de marketing | Tacticas (NUmero de tacticas cumplidas) / | Administrador(a)
ventas a través de la | digital cumplidas segln | (nmero de tactica planificadas)
notoriedad y el cronograma *100%
posicionamiento de la
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hosteria en el mercado

turistico

Mantener un registro y
control como evidencia
de la gestion, fuente de
consulta, apoyo e
historia del proceso de

mejoramiento continuo

Encuestas para medir nivel
de satisfaccion del cliente

interno

Aplicacion  de

encuestas

Numero de encuestados/(nimero
de personas en base de

datos)*100%

Administrador

Encuesta para medir el

Aplicacion  de

Numero de encuestados/(namero

Administrador

nivel de satisfaccion del | encuestas de personas en base de

cliente externo datos)*100%

Evaluacién de desempefio | Evaluacion Numero de evaluados/(nimero de | Administrador
del personal anual empleados)*100%

Bitacora de quejas | Gestién de | NUmero de quejas con seguimiento | Administrador
sugerencias y felicitaciones | quejas y solucién/(nimero de

Gestion  de  quejas, quejas)*100%

reclamos y sugerencias

Informes de resultados y de | Informe Informe anual a Junta de | Gerente

logro de indicadores accionistas
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Manual de talento humano

1. PROPOSITO
Definir la estructura de la organizacion de la Hosteria Spa El Rosal y los perfiles de los

puestos para asegurar que el personal de la organizacion tenga las competencias

pertinentes para el desarrollo de actividades que contribuyan al crecimiento empresarial

2. ALCANCE
Comprende la definicion del sistema turistico, la gobernanza, el organigrama y los
puestos en base a la normativa vigente.
3. RESPONSABLES
3.1 Administrador: para la elaboracion o actualizacion y control de este manual.

3.2 Administrador: para la aprobacion del manual

4. DESARROLLO
Estructura organizacional

Junta de accionistas

\ 4

Gerencia

Administracion

A

A
Yy

Alojamiento Alimentos y bebidas Spa
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Matriz de perfil de puestos

Perfil de Administrador(a)

HOSTERIA QUINTA SPA EL ROSAL

DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DATOS DE IDENTIFICACION DEL
PUESTO

RELACIONES
EXTERNAS

INTERNAS Y

INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

CODIGO:

o NIVEL bE Titulo de T Nivel
Administ ) itulo de Tercer Nive
DENOMINACION dministrador INSTRUCCION
DEL PUESTO de hosteria
NIVEL: Profesional
Hosteria
A . f Internos y/o externos
UNIDAD/AREA: Quinta Spa El Administrador de empresas turisticas
Rosal .
; Administrado de empresas
Ejecucion y TITULO
coordinacién REQUERIDO
ROL:
de  procesos
hoteleros
MISION EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
TIEMPO DE | 2 afios en adelante
EXPERIENCIA

Establecer, gestionar y controlar las actividades
necesarias para el manejo y operacion de la Hosteria
Quinta Spa El Rosal a través de la aplicacion de las
politicas empresariales y la administracién de los

recursos humanos y materiales de cada area

ESPECIALIDAD DE
LA EXPERIENCIA

Administracion de empresas turisticas

CAPACITACION REQUERIDA PARA EL PUESTO

TEMATICA DE LA CAPACITACION

Gestion de establecimientos de hospedaje e indicadores de gestion

ACTIVIDADES ESENCIALES

CONOCIMIENTOS
ADICIONALES
RELACIONADOS A
ACTIVIDADES ESENCIALES

COMPETENCIAS TECNICAS

DENOMINACION
DE LA
COMPETENCIA

COMPORTAMIENTO
OBSERVABLE

Propone planes, proyectos y estrategias
para el desarrollo de actividades y
fortalecimiento de la hosteria

Controla ejecucion de protocolos de

bioseguridad

Gestiona permisos de funcionamiento

pagos 'y
tributarias de la hosteria

anuales, responsabilidades

Normativa de turismo nacional y

local

Normativa de seguridad y salud
ocupacional

Normativa tributaria

Marketing digital

Atencion al cliente

Buenas practicas de manufactura
Protocolos de bioseguridad
Primeros auxilios

Contabilidad

Orientacién /
asesoramiento

Asesora a la Gerencia en materia de su

competencia, generando estrategias

que permitan tomar decisiones

acertadas

Planificacion y

gestion

Anticipa los puntos criticos de una
situacion o problema, desarrollando
estrategias a corto y largo plazo. Es
capaz de administrar simultdneamente
diversas areas y servicios de la hosteria

Generacion de

ideas

Desarrolla programas o0 proyectos,
estrategias y tacticas alternativas para

solucionar problemas
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Coordina y controla la ejecucion de
servicios ofertados en base a procesos
establecidos

Monitoreo y
control

Desarrolla mecanismos de monitoreo y
control de la eficiencia, eficacia y
productividad organizacional

Verifica la coherencia entre la oferta 'y el
servicio brindado

Coordina, controla y cumple con
obligaciones relacionadas a seguridad y

salud ocupacional

Pensamiento
estratégico

Comprende los cambios del entorno,
las oportunidades, amenazas, fortalezas
y debilidades y establece directrices
estratégicas

Mantiene actualizado el inventario de

activos fijos, materiales, suministro, etc.

Organizacion de la
informacion

Define procesos, mantiene un registro
documental con evidencias para
informes

Realiza las compras segun
requerimientos (mend para restaurante,
limpieza, protocolos de bioseguridad,

etc.)

Elabora el plan de capacitacion anual
para el personal que labora la hosteria,
gestiona su desarrollo e informa

Recopilacion de

informacion

Pone en marcha procesos que permiten
recoger informacion esencial en forma
habitual (registro de visitantes, de
cobros de servicios, base de datos de
clientes, etc.), los procesa, analiza y usa

para la toma de decisiones

Coordina actividades con operadoras

turisticas

Identificacion  de
problemas

Identifica los problemas que impiden el
cumplimiento de los objetivos y metas
planteadas

Planifica y gestiona el programa anual de
marketing digital y presenta informe de
resultados

Comprension oral

Comprende las ideas presentadas en
forma oral en las reuniones de trabajo y
desarrolla propuestas en base a los
requerimientos

Gestiona y controla las finanzas del
centro de la hosteria, mantiene
documentos que evidencien el correcto

manejo contable

Expresion oral

Expone programas, proyectos,
rendicion de cuentas, y otros ante la
junta de accionistas.

Controla asistencia puntual del personal

que labora en la hosteria

Establece costos de los servicios e

informa para aprobacion

Gestiona la promocion y publicidad del
establecimiento

Expresion escrita

Escribe documentos de complejidad
alta, donde se establezcan parametros
que contengan impacto directo sobre el
funcionamiento de una organizacion,
proyectos u otros (informes de procesos
legales, técnicos, econémicos, etc.)

Informa acerca de servicios y costos a

potenciales visitantes y realiza reservas

Entrega suministros a clientes internos

Juicio y toma de
decisiones

Toma decisiones de complejidad alta
sobre la base de la misién y objetivos
de la hosteria, de la satisfaccion del
cliente y solucion de problemas. Idea
soluciones a problemas

Cobra por los servicios de la hosteria

COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Mantiene un registro objetos olvidados
por los visitantes y colaboradores

DENOMINACION
DE LA
COMPETENCIA

COMPORTAMIENTO
OBSERVABLE

Evalla al personal del establecimiento y
gestiona la evaluacion del cliente externo

Trabajo en equipo

Crea un buen ambiente de trabajo y
espiritu de cooperacion. Resuelve los
conflictos que se pueden producir
dentro del equipo. Muestra liderazgo

Presenta informes de su gestion con

indicadores de logro

Orientacién a los
resultados

Realiza las acciones necesarias para
cumplir  las  metas  propuestas.
Desarrolla 'y modifica procesos
organizacionales que contribuyan a

mejorar la eficiencia continua




Manual de marketing digital

1. INTRODUCCION

El manual de marketing digital esta enfocado a la creacién de las condiciones necesarias
para el aprovechamiento se recursos, servicios y reactivacion economica de la Hosteria
Quinta Spa El Rosal a través del disefio de estrategias y tacticas vinculadas a fases que
difundiran las bondades del establecimiento, relanzando los servicios que se ofrecen y
brindando una imagen de un turismo ordenado y seguro para quienes la visitan. Incluye
la identificacion de perfiles de visitantes, creacion de base de datos, manual de uso de
marca, promocidn, difusion e informacion digital; seguimiento para determinacion del

impacto; y, fortalecimiento de acciones para el logro del objetivo de este manual.

2. ANTECEDENTES

La pandemia COVID — 19 es una emergencia de salud y econémica mundial, esos
impactos son evidentes, en ese sentido, segun el estudio realizado por el Centro de
Fomento e Innovacion Turistica de Tungurahua, en el mes de abril del 2020, se identificd
que las pérdidas estimadas eran de $7.596.922 y el nimero de familias afectadas era de
tres mil quinientas sesenta y una, de lo expuesto se evidencia la necesidad de establecer
estrategias para la reactivacion en el sector, y en este caso en hosterias como la Quinta
Spa El Rosal.

3. PROPOSITO

Posicionar a la Hosteria Quinta Spa El Rosal en el mercado de alojamiento de turismo
receptivo para alcanzar niveles de notoriedad, presencia y aumentar el nmero de usuarios
de los servicios del establecimiento para reactivar la economia generada a traves del

turismo.
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4. ALCANCE

Fase 1: Investigacion:
Estudio de mercado

Fase 4: Seguimiento y
control permanentes para Fase 2: Capacitacion
la toma de desiciones

Fase 3: Disefio, gestion y
desarrollo de estrategias
de marketing

Elaborado por: W. Guananga (2021)

Determinacion de perfil de clientes potenciales, crear una base de datos del
establecimiento, disefiar la oferta en base a la demanda y reactivar el uso de

servicios

Fase 1: Investigacién: Estudio de mercado

Identificacion del perfil de visitantes de la provincia y canton

Levantamiento de la linea base e informacidn histdrica veridica (base de datos de
clientes)

Identificacion y caracterizacion de la competencia

Identificar los servicios de la hosteria con sus elementos diferenciadores

Disefio de estrategias de marketing en base a potencialidades de la Hosteria

Fase 2: Capacitacion

Capacitacion en mercadeo de servicios turisticos y marketing digital

Fase 3: Disefio, gestion y desarrollo de estrategias de marketing

Priorizacion de los mercados clave, de consolidacion y de oportunidad para generar
experiencias unicas en base al estudio de mercado

Identificacion del logo, slogan oficial y colores en base al manual de uso de marca

Identificacidén de medios digitales para aplicacién de tacticas de marketing digital
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Definicion de estrategias de Community management: de empuje (post con atractivos
naturales de la zona), de atraccion (post y micro videos de servicios), estrategias de
fidelizacion y periodicidad de posteo.

Fortalecimiento de relacidn con tour operadoras para formar parte de paquetes
Trabajo conjunto con GAD municipal para seguimiento de la promocién de los
atractivos turisticos locales y del establecimiento

Consolidacion de marca, productos y servicios

Fase 4: Seguimiento y control permanentes

Seguimiento y control de resultados (retroalimentacidn constante)

Toma de decisiones para reactivacion a través del marketing digital

Elaborado por: W. Guananga (2021)

5. RESPONSABLES

Administrador: Desarrollo, gestién y seguimiento de impacto.
Gerente: Proveer de las herramientas necesarias para la ejecucion y control.

6. INDICADORES

Unidad o )
indicador de Descripcio Eormula Met | Frecuenci Responéa.blle
Medida n a a De medicién
Cumplimien |Porcenta |Este (Actividade [95% |cuatrimestr | Administraci
to de |je indicador  |s ejecutadas al on
actividades medira el |en el
cumplimien |tiempo
to de las|establecido
actividades |)/
planteadas |(Actividade
dentro y del |s
tiempo planteadas)
establecido |*100%
Recursos de|Unidad |Este # de|32 |[cuatrimestr | Administraci
publicidad — indicador  |recursos de al on
promocion y mide la|promocion
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difusion ejecucién |- publicidad
ejecutados de recursos |difundidos
de
marketing
disefiados y
difundidos

7. DESARROLLO

Manual de
Marketing
Objetivos —
l I
Elementos base Estrategia Recursos
-Computador
o -Software libre para
- Introduccion - Estrategias de disefio
-Antecedentes empuje, de atraccion Internet
Propésito — Iy de fidelizacion —nteme ,
_Alcance -Medios a realizar la -I_gagengsl(fotograflas y
campafia (seleccion | Vltet?IS) 'r?f ot
de redes sociales) establecimiento y sus
_ o servicios
-Interaccion diaria
-Responsable:
Administracion
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FASE

TACTICA

COMO IMPLEMENTAR

ESTRATEGIA
Investigar el
mercado
(estudio de
mercado)

Identificacion del perfil de
visitantes de la provincia y

cantén

Revisar el boletin del perfil del
turista de Tungurahua emitido
por el Centro de innovacion y

fomento de la provincia

Levantamiento de la linea
base e informacion histérica

veridica (base de datos de

Revisar facturas manuales y
fichas de registro; y, registrar en

Excel la siguiente informacion:

clientes) Apellidos, nombres, lugar de
residencia, teléfono, correo y
fecha de cumpleafios

Identificacién y | Identificar otros proveedores de

caracterizacion de la | servicios de  alojamiento,

competencia

servicios de alimentos vy
bebidas y proveedores de
servicios de recreacion (locales
para eventos y spa) en el cantdn
y las caracteristicas de la oferta,
qué venden, cémo venden,
cdbmo se promocionan Yy
publicitan, precios, ¢se han

reactivado?

Identificar los servicios de la
hosteria con sus elementos

diferenciadores

En una tabla enlistar los
servicios, costos, caracteristicas
y elementos diferenciadores
positivos en relacion a la
competencia y una ultima
columna con elementos
desfavorecedores en relacién a
la competencia.

Tomar decisiones en base a esta

informacion

53




Fortalecer el servicio de
eventos (revisar el menq,
posibles paquetes todo incluido,

promocionarlo mas)

Capacitacion

Capacitacion en mercadeo de
servicios turisticos y

marketing digital

Dependiendo de la
disponibilidad del
establecimiento, la capacitacion
va desde el uso de tutoriales,
capacitaciones (webinar
gratuitos) e inversion en cursos

pagados

Disefio, gestion

y desarrollo
estrategias

marketing

de
de

Priorizacion de los mercados
clave, de consolidacion y de
oportunidad para generar
experiencias unicas en base al

estudio de mercado

Considerar el perfil de clientes
(procedencia, operadoras clave,
etc.) y procurar los esfuerzos
que estén dirigidos para que

Ileguen a ese lugar

Identificacion  del  logo,
slogan oficial y colores en
base al manual de uso de

marca

Elaborar un manual de uso de la
marca (logo, slogan, colores y
dimension del logo para

disefios)

Identificacion de medios
digitales para aplicacion de

tacticas de marketing digital

Tomar en cuenta que existen en
la provincia estudios de
preferencias, asi en primer lugar
esta Facebook, luego
WhatsApp, aplicaciones

multidelivery e Instagram

Definicion de estrategias de
Community management: de
empuje; de atraccion (post y
micro videos de servicios),
estrategias de fidelizacion y

periodicidad de posteo

Deberan disefarse dos
elementos  comunicacionales
por semana, tomar en cuenta
que las estrategias de empuje
incluyen elementos indirectos
como los atractivos naturales y

culturales d la zona donde se
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ubica la hosteria; las estrategias
de atraccion deberdn difundir
los servicios de alojamiento,
restaurante, spa, local para
eventos, por separado; y las
estrategias de  fidelizacion
involucran enviar mensajes por
cumpleafios a clientes,
mensajes especiales por dia de
padre, dia de la madre, navidad,

promociones, nuevo mend, etc.

Fortalecimiento de relacion
con tour operadoras para
formar parte de paquetes

Investigar qué empresas operan
en el sector y realizar

propuestas

Trabajo conjunto con GAD
municipal para seguimiento
de la promocién de los
atractivos turisticos locales y

del establecimiento

Aprovechar las competencias
municipales en relacion a la

promocion turistica

Seguimiento vy
control

permanentes

Seguimiento y control de
resultados (retroalimentacién

constante)

Realizar gestion de datos en las
redes sociales seleccionadas,
observar ndmero de vistas,
compartidos, horas de
observacion. Considerar que los
lunes en la mafana la gente no
observa difusion de contenidos,
lo hacen en la noche, de martes
a viernes funciona mejor en el
dia la observacion en redes y
fines de semana es mejor no
promocionar, poca gente revisa

contenidos de este tipo
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Toma de decisiones para
reactivacion a través del

marketing digital

Retroalimentar constantemente
y buscar mejores técticas en
base a la experiencia Yy
capacitacion. Se  sugiere
fortalecer el servicio
relacionado a eventos (tanto en

el local como en &rea verde)

Estos son ejemplos de post que se podrian utilizar para mostrar los servicios y ofertas en

diferentes redes sociales como:

e Facebook

e WhatsApp

e Aplicaciones multidelivery
e |nstagram

HOSTERIA QUINTA
SPA EL ROSAL

RESERVAS
Teléfonos: 032827492/0998400184

éCém? llegar?

i

i

Via a Yanahurco (caserio el Rosal)

Imagen 2 Zonas
Elaborado por: W. Guananga (2021)
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Informacién y reservas al
0998400184

e

RS

Imagen 3 Servicios
Elaborado por: W. Guananga (2021)

INFORMACION Y RESERVAS AL 0998400184

Imagen 4 Instalaciones
Elaborado por: W. Guananga (2021)
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QUINTA SP

Imagen 5 Quinta
Elaborado por: W. Guananga (2021)

EVENTOS SOCIALES

Informacidn y reservas

032827492 /0998400184

VOIS

Imagen 6 Eventos
Elaborado por: W. Guananga (2021)
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Contamos con:

Habitaciones simples, dobles y triples |
e Bafio privado
Internet

Amplio Parqueadero
Recepcion 24 horas

RESERVACIONES 032827492/0998400184

Imagen 7 Habitaciones
Elaborado por: W. Guananga (2021)
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Encuestas para medir nivel de satisfaccion del cliente interno

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Genero Edad Lugar de residencia Area de Trabajo Nivel de estudios
Masculino: Femenino:
TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
CALIDAD DEL SERVICIO EN EN EN EN EN
DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
Fiabilidad
1 | El personal de la hosteria brinda los servicios ofertados
2 | EL administrador y compafieros de la hosteria, prestan de manera correcta su servicio
3 | El personal del centro de la hosteria, presta su servicio por el tiempo acordado
4 | El administrador promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple
Capacidad de respuesta
7 | El administrador y el personal, ofrecen un servicio rapido y agil
8 | Eladministrador y el personal que labora en el centro, siempre estan dispuestos a ayudar
9 | Brindan el tiempo necesario para responder a preguntas, inquietudes de visitantes y de compafieros
Seguridad
10 | Laadministracion y compafieros, le transmiten confianza
11 | Me siento seguro con la administracién y compafieros de equipo
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13 | Eladministrador y personal que labora en la hosteria tienen conocimientos necesarios para atender mis
inquietudes

Empatia

16 | Quienes laboran en la hosteria, ofrecen informacion y atencion personalizada

17 | Eladministrador, busca lo mejor para los intereses del cliente interno (usted)

SATISFACCION

Rendimiento percibido

19 | Me siento conforme con el desempefio del administrador y compafieros

20 | Elservicio y/o soporte del administrador son en base a un procedimiento establecido
Expectativas

22 | Estimo el esfuerzo que brinda el administrador

23 | Elservicio y/o soporte que brinda el administrador ayudan al desarrollo de mis objetivos
Niveles de satisfaccion

24 | Me siento inconforme con el servicio y/o soporte por el administrador

25 | Percibo que recibo un buen servicio y/o soporte por parte del administrador

26 | Me satisfacen los horarios de labores del personal
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Genero Edad Lugar de residencia Servicio Contratado
Masculino: Femenino:
TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE TOTALMENTE
CALIDAD DEL SERVICIO EN EN EN EN EN
DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
Fiabilidad
1 | El personal de la hosterfa brinda los servicios ofertados
2 Cuando tengo un problema el personal muestra un sincero interés en solucionarlo
3 El personal del establecimiento ofrece un buen servicio
Capacidad de respuesta
6 El administrador, da informacién oportuna e interés
7 El servicio prestado es rapido y agil
8 El personal de la hosteria, siempre esta dispuesto a ayudar
Seguridad
11 | Me siento seguro con la administracion y/o colaboradores
12 | Eladministrador y colaboradores que labora en el establecimiento son muestran amabilidad
13 | El administrador y colaboradores que labora en la hosteria tienen conocimientos necesarios para

atender mis inquietudes

Empatia
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14 | El administrador realizo un seguimiento personalizado a los servicios consumidos

16 | El personal de la hosteria, ofrecen informacion y atencion personalizada

17 | Eladministrador, busca lo mejor mi comodidad

SATISFACCION

Rendimiento percibido

19 | Me siento conforme con el desempefio del personal de la hosteria

20 | Considero importante evaluar los servicios para mejorar el trabajo del establecimiento
Expectativas

21 | Valoro la entrega que brinda el administrador

22 | Elservicio y/o soporte que brinda el administrador ayudan al establecimiento turistico
Niveles de satisfaccion

23 | Me siento conforme con el servicio y la experiencia en la HQS el Rosal

25 | Me complace la cortesia del personal del establecimiento turistico

26 | Me complace el nivel de conservacion de las instalaciones
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Bitacora de quejas sugerencias y felicitaciones

OPINION RESPECTO A LA ATENCION QUE USTED RECIBIO QUEJAS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Agradecemos sus valiosos aportes mediante comentarios sobre la calidad de nuestros servicios y

la atencion brindada por nuestro personal.

Sienta la seguridad de que sus aportes ayudaran en el mejoramiento de nuestros servicios

Fecha: Servicio recibido:

Queja: Sugerencia Felicitacion:
Comentario

Fecha: Servicio recibido:

Queja: Sugerencia Felicitacion:
Comentario

Fecha: Servicio recibido:

Queja: Sugerencia Felicitacion:
Comentario
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Gestion de quejas, reclamos y sugerencias

1. PROPOSITO

Establecer bases para el correcto manejo de las quejas, reclamos y sugerencias de los
visitantes en la hosteria para un proceso de mejora continua.

2. ALCANCE

Esta guia se aplica a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que se generan en el
funcionamiento del establecimiento.

4. RESPONSABLE

Administrador: Planificar, ejecutar, reportar y dar seguimiento.

Gerente: Responsable de proveer los instrumentos necesarios para la mejora

5. DESARROLLO

Procedimiento de manejo de quejas

Las quejas que se reciban en casos como entrega de productos o prestacion de servicios

deben ser atendidos de manear que:

e El personal debe ser amable con el cliente demostrando paciencias y una actitud
asertiva

e Ofrecer sinceras disculpas

e Atender a la brevedad y buscar una pronta solucion

e Dar seguimiento si la solucion propuesta ha sido placentera para el cliente.

e Ofrecer hojas de encuestas, posteriormente almacenar en el sitio adecuado para
luego analizarlas.

e Analizar las quejas recibidas semanalmente.

Procedimiento en el manejo de reclamos

e Los reclamos que se reciban en casos como entrega de productos o prestacion de
servicios deben ser atendidos de manear que:

e El reclamo debe estar documentado.

e Dar acompafiamiento en el llenado la documentacion que haga referencia al
reclamo

e Ofrecer disculpas al cliente por los inconvenientes
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e Resolver el reclamo inmediatamente de ser necesario pedir un lapso de tiempo
para dar solucién

e Analizar los reclamos recibidos semanalmente.

Manejo de sugerencias
Las sugerencias que se pueden obtener por parte de los visitantes deben ser tomadas con
la debida importancia ya que de esto dependera que se pueda afiadir nuevos servicios o
mejoras de los ya existentes, el procedimiento es:
e Ofrecer a los clientes formatos donde consten lo necesario para que el mismo
pueda expresar las sugerencias que crea conveniente
e Llevar un registro con las sugerencias en un espacio destinado para las mismos

e Analizar las sugerencias con la seriedad del caso.

El sitio destinado para la ubicacion de hojas de sugerencias debe estar identificado

claramente y a la vista de los visitantes.
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Informes de resultados y de logro de indicadores

PROCESOS/
OBJETIVOS RESPONSABL % DE
3 ACTIVIDADE INDICADOR DE OBSERVACION
ESTRATEGIC METAS E DE LA CUMPLIMIENT
S RESULTADOS ES

oS/ ACTIVIDAD O
PROPOSITOS
Fortalecer la | Reestructuracion Socializacio | (NUmero de | Gerente
organizacion 'y los | del  modelo de |\, yo| nyevo | asistentes)/(namero
servicios de  la | gestidn ..

) modelo de | de accionistas Yy
hosteria para y
propiciar la gestion personal que
reactivacion labora)*100%
econémica
Optimizar el talento | Manual de | Perfiles NUmero de perfiles | Gerente

humano para
propiciar la
reactivacion

econémica

talento humano

actualizados

actualizados
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Aumentar el indice de | Manual de | Téacticas (Numero de | Administrador(a
ventas a traves de la | yarieting cumplidas | tacticas cumplidas) | )
notoriedad yi| ... i o
. . digital / (nimero de tactica
posicionamiento de la
hosteria en el planificadas)
mercado turistico *100%
Mantener un registro | Encuestas  para | Aplicacion | Numero de | Administrador
y  control - como | medir nivel de| 4o ancyestas | encuestados/(ntime
evidencia de la | satisfaccion del
L o ro de personas en
gestion, fuente de | cliente interno
consulta, apoyo e base de
historia del proceso datos)*100%
de  mejoramiento |'Encuesta  para | Aplicacion | NUmero de | Administrador
continuo i i ,
medir el nivel de | 4o ancyestas | encuestados/(nime
satisfaccién del
) ro de personas en
cliente externo
base de
datos)*100%
Evaluacion de | Evaluacion | NUmero de | Administrador
desempefio  del | 4y jq evaluados/(niimero
personal

de
empleados)*100%
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Bitacora de quejas | Gestion de | NUmero de quejas | Administrador
sugerencias ¥ | quejas con seguimiento y
felicitaciones ., ,
solucion/(nimero
Gestion de quejas, .
de quejas)*100%
reclamos y
sugerencias
Informes de | Informe Informe anual a | Gerente
resultados y  de Junta de accionistas
logro de
indicadores
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POLITICA DE
LA HOSTERIA

Somos una
hosteria orientada
hacia turismo
receptivo. Estamos
comprometidos
con los visitantes y
operadores para
ofrecerles
productos y
servicios de alta
calidad, en
consecuencia,
hemos adoptado
una filosofia de
aseguramiento de
calidad, cuidado
del ambiente,
seguridad a las
partes interesadas
y la mejora
continua en
nuestros procesos.
También
fomentamos y
animamos a
nuestros

ESTRATEGIAS

TACTICA

N° PROGRAMAS N° ACCIONES Y OTROS
Fortalecimiento de |1 | Programa de fortalecimiento Diagnostico
servicios turisticos: de la gestion Objetivo — Prop0osito de la hosteria
Fortalecer los  servicios Valores
turisticos del CTC Mision
Vision
Politica
Principios
Estructura organizacional actual
Ruta estratégica
Gestion del talento | 2 | Programa de Talento Humano Registros de personal permanente y
humano: Generar (Manual de Talento Humano) temporal, indicando experiencia relevante
motivacién para aumentar la Procedimientos -  Instructivos para
productividad y servicios
competitividad dentro de un Perfiles de puesto
adecuado clima laboral 3 | Programa de marketing Creacion de bases de datos
Seleccion de los mercados objetivos
tomando en cuenta los patrones de visita
Manual de uso de la marca
Instructivo para difusion, publicidad vy
promocion
Instructivo para manejo de redes sociales,
seguimiento y generacion de informacion
Promocion y difusion: | 4 | Programa de evaluacion Informacion sobre el nimero de huespedes

Aumentar el indice de ventas
a traves de la notoriedad y
posicionamiento del CTC en
el mercado turistico

y de uso de zona humeda (base de datos)
Encuestas para medir nivel de satisfaccion
del cliente interno
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proveedores y
contratistas a
seguir principios
de calidad
mundialmente
reconocidos

Encuesta para medir el nivel de satisfaccion
del cliente externo

Evaluacién de desempefio del personal
Bitacora de quejas sugerencias Yy
felicitaciones

Gestion de quejas, reclamos y sugerencias
Informes de resultados y de logro de
indicadores
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ANEXOS

S

Hosteria Quinta Spa El Rosal

CARTA DE COMPROMISO

Ambato, 30 de mayo de 2021

Doctor

Marcelo NUfiez Espinoza

Presidente

Unidad de Titulacion

Carrera de Turismo y Hoteleria

Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion

Como Hosteria Quinta Spa EI Rosal y miembro accionista responsable me permito poner
en su conocimiento la aceptacion y respaldo para el desarrollo del Trabajo de Titulacion
bajo el Tema: "“HOSTERIAS Y LA REACTIVACION ECONOMICA POST
CONFINAMIENTO: CASO DE ESTUDIO HOSTERIA QUINTA SPA EL ROSAL"
propuesto por el estudiante Wilmer Giovanni Guananga Chuqui, portador de la cédula de
ciudadania 180399165-0, estudiante de la Carrera de Turismo y Hoteleria de la Facultad de
Ciencias Humanas y de la Educacidn de la Universidad Técnica de Ambato.

A nombre de la Institucién a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo
del proyecto.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente.

DIEGO
FERNANDO MELO
FIALLOS

Diego Melo Fiallos
Miembro Accionista

Cl. 1803017365

Telf. 0998901570
diegofmelof@uta.edu.ec
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Anexo 5: Instrumentos

Instrumento: Cuestionario para entrevista

N

© o N o w

11.
12.
13.

¢Cual fue el mayor problema que se suscitd en la hosteria a partir del confinamiento?
¢Cual es la capacidad de la hosteria?, ;ha cambiado el aforo a partir de la culminacion
del confinamiento?

¢Ha cambiado el perfil del cliente de los diferentes servicios que ofrece la hosteria?

A partir de la pandemia ¢cuéles son los objetivos empresariales?

¢Cual es lamision y vision de la hosteria?

¢Qué estrategias planificaron para reactivar la hosteria?

¢QuE estrategias ya han implementado?

¢Qué tacticas se aplicaron para cumplir las estrategias?

¢Se han implementado protocolos de bioseguridad?

. ¢Cuales son las tarifas RAC de la hosteria segun el tipo de habitaciones? ¢Actualmente

existe alguna promocion?

¢El personal recibi6 capacitacion en los dos Gltimos afios?

¢Como evaltan la percepcion que tiene el cliente acerca de sus servicios?
¢QuEé logros se han alcanzado?
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FICHA DE OBSERVACION Y REGISTRO
Fecha | |
1. DATOS INFORMATIVOS
Nombre del establecimiento | [ Tipo de establecimiento

Estrellas :]Representante legal |
Direccién | |Tetéfono [ correo [ ]

2. CARACTERIZACION DE LA HOSTERIA
2.1  Cumplimiento de normativas y permisos
Exhibe la Licencia de funcionamiento vigente segun el formato (a color)

il

H

2.2 Servicio de hospedaje en habitaciones
2.2.1 Ndamero total de habitaciones |

2.2.2 Numero de habitaciones segun su capacidad

Simples I:]Dobles I:]Triples I:]
Cuadruples :]Quintuples :]

2.2.3 Capacidad total de la hosteria |

2.2.4 Habitaciones por piso debidamente identificadas y senalizadas

2.2.5 Equipamiento, menaje, servicios y amenities

lluminacidn eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso
Bafio privado en cada habitacidn Agua caliente permanente

Tina y/o ducha con division Lavamanos

i

Espejo sobre el lavamanos Basurero con tapa

Barra de seguridad en tina y/o ducha y/o elemento antideslizante en el piso

Secador automatico de manos o dispensador con toallas desechables

Toalla de cuerpo y de manos por huésped I:l
Toalla de piso :I

Porta papel y papel higiénico :]Jabén en lavamanos
Camas de acuerdo a las dimensiones :I
Colchdn I:lProtector de colchon :]Sébanas
Cobija (s) |:|Cubrecama o edreddn I:I

Basurero I:]Almohada(s) por plaza |:|Teléfono
2 tomacorrientes I:]Protector de almohada

Informativo del establecimiento I:]Amenities
Informacion teléfonos de apoyo y emergencias I:I

I:IAgua en la habitacion

Velador

Cobija extra a peticion del huésped

U L0000 1 Ouoou ¢

almohada extra a peticion del huésped Portamaletas



2.2.6

2.2.7

23
231

23.2

233

234

Habitaciones para personas con discapacidad

Calefaccion mecanica y/o natural I:llnternet

Caja de seguridad en las habitaciones I:Icléset y/o armario

Sistema de cierre para puerta de acceso a la habitacion

Escritorio y/o mesa I:ISiIIa, sillén o sofa

Funda de lavanderia I:l
Cortina completa y visillo I:l

Champd, Jabdn, Papel higiénico de repuesto, Acondicionador

H

Lampara luz de velador

Cuéntas

Otros amenities I

Servicios disponibles para habitacion
Servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion
Servicio de alimentos y bebidas a la habitacion

Servicio de primeros auxilios

Formas de pago que incluyan tarjetas de crédito y/o débito o vouchers

Servicio de lavanderia propio o contratado
Servicio de planchado propio o contratado

Silla de ruedas disponible para uso del huésped

Cuna para bebé l:ISiIIa para bebé

Proceso de mantenimiento y limpieza
Servicio diario de limpieza :I

Servicio de alimentos y bebidas

Infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del establecimiento en

perfectas condiciones de funcionamiento

Numero de mesas :I Plazas
Aforo antes de la pandemia l:IAforo actual
Servicios higiénicos para hombres I:l

Servicios higiénicos para mujeres I:l

Servicios higiénicos para personas con discapacidad

Facilidades para cambios de pafial I:l

Letreros que promuevan el uso eficiente del agua

Condiciones basicas de limpieza e higiene
Contenedores de desechos en areas de uso comun

Contenedores de desechos sdlidos diferenciados
Aplicacion de Buenas Practicas de manufactura evidentes

Fichas de control de limpieza de bafios

|
Iinlininii
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2.3.6

24

Fichas de control de limpieza de cocina I:I

Trampas de grasa, ubicadas en dreas de preparacion de alimentos

Ventilacion natural y/o mecénica que permita el flujo de aire y la no
acumulacion de olores

Agua caliente y fria permanentes en cocina

Materiales de construccion y/o revestimiento para evitar la acumulacion de
microorganismos

Espacio especifico para la separacion y almacenamiento de desechos sélidos

Bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento de utileria,
productos de limpieza y de servicio a dependencias del establecimiento

Bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para almacenamiento de
herramientas e implementos para mantenimiento, separadas y sin contacto
directo con materiales inflamables o alimentos

I

Areas de uso exclusivo para el personal: Cuartos de bafio y aseo. Area de
almacenamiento de articulos personales (casilleros). Area de comedor.

Uso de PPS (implementos de seguridad) I:I
Prestacion de servicio
Mend del dia I:I

Platos a la carta
Gastronomia internacional

Il

Comida nacional

Servicios de bebidas alcohdlicas :]Mend infantil

Il

Servicios y/o areas complementarias
Area de fumadores

H

Areas inclusivas I:I

Sistemas de ambientacidon musical I:]Sillas para bebés

Areas recreativas y deportivas
Sala de recepciones

Aforo antes de la pandemia :]Aforo actual
Facilidades :I

Juegos infantiles
Aforo

H

(@]
[ =
S

|

Zona humeda

LiNlim

Servicios de zona himeda |

3. Evaluacion de gestion para la reactivacion econémica

Exhibicion de la mision de la hosteria

Exhibicion de la vision de la hosteria |:I

Promedio semanal de huéspedes antes del confinamiento

Promedio semanal de huéspedes a partir del fin del confinamiento
Promedio mensual de facturacion por hospedajes antes del confinamiento

Promedio mensual de facturacion por hospedajes después del confinamiento

L
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Promedio mensual de facturacion por servicio de alimentos y bebidas antes del
confinamiento

Promedio mensual de facturacion por servicio de alimentos y bebidas después
del confinmiento

Promedio mensual de facturacion por uso de zona hiumeda antes del
confinamiento

Promedio mensual de facturacion por uso de zona himeda después del
confinamiento

Promedio mensual de facturacion por atencion de eventos antes del
confinamiento

Promedio mensual de facturacion por atencion de eventos después del
confinamiento

Numero de personas que laboraba antes del confinamiento
Numero de personas que labora desde el fin del confinamiento
Organico funcional y de procesos

Cuenta con instructivos para el personal segun el cargo
Disponen de perfiles de puesto

Procesos de induccion al nuevo personal

Plan de comunicacién, promocién y publicidad

Base de datos de clientes l:|0bjetivos de reactivacion

Estrategias para la reactivacion |:|Técticas
Metas l:] Indicadores de logro

UL o
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FICHA DE OBSERVACION Y REGISTRO
Fecha 7/17/2021 |
1. DATOS INFORMATIVOS
Nombre del establecimiento | Quinta Spa El Rosal |Tipo de establecimiento

Estrellas :Representante legal I Fanny del Rocio Melo Fiallos

quintaelrosal
099 840 0184 @hotmail.co

Direccion Caserio el Rosal, Camino Rea Teléfono Correo

2. CARACTERIZACION DE LA HOSTERIA
21 Cumplimiento de normativas y permisos
Exhibe la Licencia de funcionamiento vigente segtin el formato (a color) |

I E]

2.2 Servicio de hospedaje en habitaciones
2.2.1 Numero total de habitaciones

o))

2.2.2 Numero de habitaciones segun su capacidad

Simples | 2|Dobles :‘Triples
Cuadruples I:]Quintuples :I

2.2.3 Capacidad total de la hosteria [14

2.2.4 Habitaciones por piso debidamente identificadas y sefializadas

2.2.5 Equipamiento, menaje, servicios y amenities
lluminacion eléctrica central o similar, controlada junto a la puerta de acceso

Bafio privado en cada habitacion Agua caliente permanente
Tina y/o ducha con divisién D Lavamanos

Basurero con tapa

|

Espejo sobre el lavamanos

Barra de seguridad en tina y/o ducha y/o elemento antideslizante en el piso

Secador automatico de manos o dispensador con toallas desechables

i

Toalla de cuerpo y de manos por huésped

Toalla de piso

Porta papel y papel higiénico Jabén en lavamanos

ii

Camas de acuerdo a las dimensiones

Colchén Protector de colchén Sébanas
Cobija (s) Cubrecama o edredén Velador
Basurero Almohada(s) por plaza Teléfono

2 tomacorrientes Protector de almohada

.

Informativo del establecimiento Amenities

Informacion teléfonos de apoyo y emergencias S|
Cobija extra a peticion del huésped Agua en |a habitacion

almohada extra a peticion del huésped Portamaletas

il
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227

23
231

232

233

234

Cuantas

Habitaciones para personas con discapacidad S|
Calefaccién mecénica y/o natural Dlnternet
Caja de seguridad en las habitaciones DCIéset y/o armario

Sistema de cierre para puerta de acceso a la habitacion

Escritorio y/o mesa Dsma, sillén o sofa
Funda de lavanderia Lémpara luz de velador

Cortina completa y visillo IE]

Champu, Jabén, Papel higiénico de repuesto, Acondicionador

Otros amenities |

Servicios disponibles para habitacién
Servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion

Servicio de alimentos y bebidas a la habitacion

ii
a al|e] (2] 1.
(=3

Servicio de primeros auxilios
Formas de pago que incluyan tarjetas de crédito y/o débito o vouchers
Servicio de lavanderia propio o contratado
Servicio de planchado propio o contratado

Silla de ruedas disponible para uso del huésped

Cuna para bebé Silla para bebé

Proceso de mantenimiento y limpieza

Servicio diario de limpieza

Servicio de alimentos y bebidas
Infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del establecimiento en
perfectas condiciones de funcionamiento

Numero de mesas Plazas
Aforo antes de la pandemia Aforo actual
Servicios higiénicos para hombres D

Servicios higiénicos para mujeres D

Servicios higiénicos para personas con discapacidad

Facilidades para cambios de pafial

Letreros que promuevan el uso eficiente del agua

Condiciones bdsicas de limpieza e higiene
Contenedores de desechos en dreas de uso comun

Contenedores de desechos sélidos diferenciados
Aplicacion de Buenas Practicas de manufactura evidentes

Fichas de control de limpieza de bafios

8
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236

24

Fichas de control de limpieza de cocina
Trampas de grasa, ubicadas en dreas de preparacién de alimentos

Ventilacién natural y/o mecanica que permita el flujo de aire y la no acumulacién |SI
de olores

Agua caliente y fria permanentes en cocina

Materiales de construccién y/o revestimiento para evitar la acumulacién de
microorganismos

Espacio especifico para la separacion y almacenamiento de desechos sélidos

Bodegas y/o compartimentos especificos para el almacenamiento de utileria,
productos de limpieza y de servicio a dependencias del establecimiento

Bodegas, utilerias y/o compartimentos especificos para almacenamiento de
herramientas e implementos para mantenimiento, separadas y sin contacto
directo con materiales inflamables o alimentos

Areas de uso exclusivo para el personal: Cuartos de bafio y aseo. Area de
almacenamiento de articulos personales (casilleros). Area de comedor.

Uso de PPS (implementos de seguridad)

Prestacion de servicio

Platos a la carta DMem’: del dia

Comida nacional Gastronomia internacional
Servicios de bebidas alcohdlicas D Menu infantil

ii

Servicios y/o areas complementarias

Area de fumadores Areas inclusivas D

Sistemas de ambientacion musical Dsmas para bebés

Areas recreativas y deportivas
Sala de recepciones

Aforo antes de la pandemia Aforo actual
Facilidades cual
Juegos infantiles Jardines
Zona humeda D Aforo

Servicios de zona humeda | S

4]
N
wn

3. Evaluacion de gestion para la reactivacion econémica

Exhibicién de la mision de la hosteria

Exhibicion de la vision de la hosterfa

Promedio semanal de huéspedes antes del confinamiento
Promedio semanal de huéspedes a partir del fin del confinamiento
Promedio mensual de facturacién por hospedajes antes del confinamiento $100.00

Promedio mensual de facturacion por hospedajes después del confinamiento $0.00

el

Promedio mensual de facturacién por servicio de alimentos y bebidas antes del $420.00
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confinamiento

Promedio mensual de facturacion por servicio de alimentos y bebidas después
del confinmiento

Promedio mensual de facturacién por uso de zona humeda antes del
confinamiento

Promedio mensual de facturacion por uso de zona humeda después del
confinamiento

Promedio mensual de facturacion por atencién de eventos antes del
confinamiento

Promedio mensual de facturacion por atencion de eventos después del
confinamiento

Numero de personas que laboraba antes del confinamiento
Numero de personas que labora desde el fin del confinamiento
Organico funcional y de procesos

Cuenta con instructivos para el personal segun el cargo
Disponen de perfiles de puesto

Procesos de induccion al nuevo personal

Plan de comunicacion, promocién y publicidad

Base de datos de clientes Objetivos de reactivacion
Estrategias para la reactivacion Técticas
Metas Indicadores de logro

86

$ 150.00

$320.00

$120.00

$ 600.00

$200.00
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