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Resumen

El presente trabajo de investigacion lleva como titulo: Aplicacion de estrategias
competitivas en la generacion del servicio de calidad en los hostales del canton Pedernales. El
turismo y la hoteleria son el motor del crecimiento econémico de hoy, esto hace que el mercado
sea mas exigente y competitivo, por esto las empresas deben tener muy en cuenta la calidad en el
servicio que prestan para obtener la satisfaccion de sus clientes, la preferencia y por ende una
buena rentabilidad de su establecimiento. El objetivo general de esta investigacion es aplicar
servicios de calidad en base a estrategias competitivas en los hostales del canton Pedernales bajo
la normativa del Reglamento de Alojamiento Turistico y las normas de calidad. La metodologia
que se utilizo en la investigacion se basé en un enfoque mixto: cuantitativa y cualitativa, que se
realizo con el objeto de identificar la calidad de servicios en los hostales, utilizando como
muestra 15 hostales de manera aleatoria ubicados entre las parroquias del canton: Pedernales y
Cojimies. Mediante encuestas realizadas a los establecimientos se obtuvieron resultados
positivos y negativos como: La falta de capacitacion y reconocimientos a los colaboradores por
parte de los hostales y la falta de supervision de las autoridades competentes del canton hacia los
mismos. Una vez conocidos los resultados se deben tomar en consideracion los aspectos
negativos encontrados para mejorarlos y asi brindar un excelente servicio de calidad con
estrategias competitivas para crecer en el sector hotelero y que estos puedan destacarse entre los

demas.

Palabras claves: Calidad, competitividad y hostales.
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Abstract

This research work has the title: Application of competitive strategies in the generation of
quality service in the Pedernales canton hostels. Tourism and hospitality are the engine of
economic growth today, this makes the market more demanding and competitive, so companies
must take into account the quality of service they provide to obtain the satisfaction of their
customers, the preference and therefore a good profitability of your establishment. The general
objective of this research is to apply quality services based on competitive strategies in the
Pedernales canton hostels under the regulations of the Tourism Accommodation Regulation and
quality standards. The methodology used in the research was based on a mixed approach:
quantitative and qualitative, which was carried out in order to identify the quality of services in
the hostels, using as a sample 15 hostels randomly located between the parishes of the canton:
Pedernales and Cojimies. Through surveys conducted to establishments, positive and negative
results were obtained such as: The lack of training and recognition of employees by the hostels
and the lack of supervision of the competent authorities of the canton towards them. Once the
results are known, the negative aspects found to improve them must be taken into account and
thus provide an excellent quality service with competitive strategies to grow in the hotel sector

and that these can stand out among others.

Keywords: Quality, competitiveness and hostels.



1. Introduccion

La estrategia competitiva es un plan a largo plazo que permite que una empresa desarrolle
sus capacidades y fortalezas, aproveche oportunidades, y pueda superar sus debilidades al igual
que los desafios constantes a los que se tiene que enfrentar en el campo al que pertenece,
principalmente al referirse de la competencia, mediante habilidades que ayuden a impulsar e
imponer la empresa en el mercado y herramientas tecnologicas de ultima generacion, al igual
que con la sostenibilidad y responsabilidad social correspondiente.

Una ventaja competitiva es una caracteristica diferencial de una empresa que la hace
desmarcarse de la competencia y colocarse en una posicion claramente superior respecto del
resto, a fin de obtener un rendimiento mayor. La ventaja competitiva ha de ser tinica en su sector,
apreciada por el consumidor o cliente final y capaz de mantenerse a través del tiempo. (Michael
Porter, 1985).

La calidad del servicio puede definirse como el resultado de la evaluacion de
cumplimiento que realiza el consumidor. (Melara, 2017). Si hablamos de la calidad de servicio
en los hostales se refiere a dichos establecimientos cuando cumplen con las expectativas de los
huéspedes, factor de satisfaccion de los clientes que se vuelve una respuesta emocional del
consumidor.

Segun (Fonseca, 2007) menciona que la Hosteleria es la oferta de servicios destinados a
proporcionar alojamiento y alimentacion. Es un servicio importante cuyos origenes aparecen en
los tiempos de la antigua Roma cuando las tabernas y las posadas satisfacian las necesidades
elementales de los viajeros, (Romero, 2008) sefiala que los Hostales surgen de la necesidad del

hombre de viajar, de hecho el hombre ha viajado desde miles de afios atrds y en sus viajes ha



necesitado alojamiento y alimentos. Por lo tanto el concepto de Hostal implica la hospitalidad y
otros servicios muy importantes para que el huésped se sienta comodo mediante su estadia.
1.1 Contextualizacion del problema

“El Ecuador es uno de los paises con mayor biodiversidad del planeta, y que ha
mantenido durante los tltimos afios un incremento en la llegada de turistas debido a sus
maravillas naturales. Las Islas Galdpagos, son sin lugar a duda el atractivo natural por excelencia
del Ecuador. Constituye uno de los archipiélagos oceanicos mas grandes, complejos, diversos y
mejor conservados en términos ecoldgicos que existen actualmente en el planeta.

El patrimonio de los pueblos esta en su cultura, en la arquitectura, las artes, todo esto
plasmado en el teatro, la musica, la danza, las herencias ancestrales o en expresiones
arquitectonicas coloniales y modernas. De esta manera, el Ecuador se perfila como un pais
multiétnico y pluricultural, lo que lo convierte en una joya para los visitantes atraidos por esta
diversidad de gente y sus costumbres.” (Guido Poveda Burgos, Juan Rendon Pérez y David
Castro Carrasco. 2018).

El canton Pedernales ubicado en el norte de Manabi, fue el asentamiento de una de las
culturas Precolombinas mas ricas en practicas alfareras, la Jama-Coaque. Su nombre, se dice, es
producto de la cantidad de piedras que hay en su territorio y es el primer punto que atraviesa la
linea equinoccial en la costa del Océano Pacifico. Pedernales ha mejorado mucho en cuanto a su
infraestructura hotelera albergando a cerca de 2.626 personas en la actualidad. Su clima calido y
la hospitalidad de sus habitantes la hacen un destino muy visitado durante todo el afio.
(Ministerio de Turismo. 2018).

El turismo y la hoteleria son el motor del crecimiento econdémico de hoy, en muchos

paises la industria turistica y hotelera figura entre las cinco principales fuentes de ingreso



economico, representando asi el 83 % del PIB de los paises en desarrollo y en vias de desarrollo.
Segun estimaciones de la Organizacidn Internacional del Trabajo (OIT) unos 200 millones de
personas en el mundo trabajan en el sector de viajes y turismo. Este mercado laboral registra
tendencias de altas tasas de empleo a tiempo parcial no deseado, ocupacion temporal y
estacional, con una creciente gestion de los servicios.

Por lo que el turismo en el Ecuador representa el tercer ingreso para la economia en el
pais. La calidad turistica en Ecuador se basa en estrategias de desarrollo con un principal factor
de competitividad con miras a un modelo de desarrollo sostenible de los destinos turisticos.

Los World Travel Awards (WTA) fueron establecidos en 1993, con el fin de reconocer,
premiar y celebrar la excelencia en todos los sectores de la industria turistica, Ecuador obtuvo 19
de los 66 galardones World Travel Awards 2019 capitulo Sudamérica, considerados como los
Oscar del Turismo. (El Universo. 2019).

1.2 Planteamiento del problema

El Ecuador tiene diferentes tipos de reconocimientos internacionales referentes al turismo
y a la hoteleria, ciudades, hoteles, operadores de turismo, un aeropuerto y destinos de playa y
selva constan en el listado de triunfadores en los WTA; y a pesar de que existen normas de
calidad la falta de una excelente aplicacion de las mismas en las diferentes categorizaciones de
alojamiento dejan mucho que desear.

En base a estas necesidades de excelencia el Ecuador reformé en el 2015 la normativa
legal que agrupa una serie de actividades turisticas de alojamiento dejando en vigencia el
Reglamento de Alojamiento Turistico, donde estan categorizadas de acuerdo a la funcion,
servicios y prestaciones, hay nueve categorizaciones dentro de las cuales fungen los hostales por

el reconocimiento de estrellas.



En este sentido, se ha evidenciado la necesidad de contar con un manual de aplicacion
que facilite la implementacion y desarrollo de cada uno de los requisitos establecidos, asi como
aclarar algunos puntos del articulado que merecen una explicacion adicional, la cual favorezca a
la implementacidn por parte del usuario asi como la autoridad de control.

Por lo cual es necesario y de mucha importancia que el Ministerio de Turismo que les
asigna a las Direcciones de Turismo especificamente a este canton aplique la normativa
trabajando conjuntamente con el Gobierno Autonomo Descentralizado de Pedernales y las
empresas publicas para que estos sean benefactores de todos los servicios basicos y de esta
manera los establecimientos a investigar puedan brindar servicios de calidad que el turista
demanda en los ultimos tiempos.

El sector hotelero del canton Pedernales carece de importancia por parte de las
autoridades administrativas y competentes al no proveer los servicios basicos necesarios para que
los hostales brinden un servicio primordial y no tener el control y la supervision adecuada sobre
los requisitos que deben poseer los alojamientos turisticos para adquirir una determinada
clasificacion como lo regula el Reglamento de Alojamiento Turistico en el articulo 12 (2015).
1.3 Definicion del problema

(Aplican los hostales del canton Pedernales servicio de calidad como estrategia
competitiva?

1.4 Objeto del problema
Este canton tiene 28 hostales seglin lo registrado en el catastro municipal ubicados entre

dos de sus parroquias: Pedernales y Cojimies.



1.5 Hipétesis
(Con brindar un excelente servicio de calidad los hostales del canton Pedernales podran
alcanzar estrategias competitivas que les permitan mejorar los servicios hoteleros?
1.6 Variables de la investigacion
Variable dependiente
Aplicacion de estrategias competitivas.
Variable independiente
Servicio de calidad en los hostales.
1.7 Objetivo general
Aplicar servicios de calidad como estrategia competitiva en los hostales del cantén
Pedernales bajo la normativa del Reglamento de Alojamiento Turistico y las normas de calidad.
1.8 Objetivos especificos
e Evaluar la calidad del servicio de los hostales del cantén Pedernales.
e Identificar la situacion actual de la calidad de servicio de los hostales del canton
Pedernales.
e Proponer que la calidad de servicio sea aplicada como estrategia competitiva en los

hostales del canton Pedernales.



2. Capitulo I

2.1 Marco Teorico

Segun (Br Garcia, Armindaocherie, 2016, p. 385), el servicio es el ofrecimiento intangible

resultado del proceso de produccion de la organizacion.

Vargas, M., & Aldana, L. (2014), establece que “Hoy se estima que el servicio es
inherente a todos los procesos de intercambio; que es el elemento central de transferencia que se

concreta en dos formas: el servicio en si mismo y el servicio afladido a un producto” (p. 92).

Servicio es la accion o conjunto de acciones emitidas por una persona hacia otra para

cumplir sus expectativas, deseos o necesidades a cambio de una remuneracion.
2.2 Servicio al cliente

Edith Avila Alcaraz (2018), establece que el servicio al cliente es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el

producto en el momento y lugar apropiado y se asegure de un uso correcto del mismo.

De acuerdo a Escudero (2011) indic6 que el éxito de una organizacioén depende
fundamentalmente de sus clientes; ellos son los protagonistas principales y el factor mas
importante del negocio. Cuando la organizacion no satisface las necesidades y deseos de sus

clientes es evidente que tendrd una existencia muy corta en el mercado.

Esto quiere decir que hoy en dia brindar un buen servicio al cliente es fundamental para
asegurar la fidelidad de los clientes al satisfacer sus necesidades, respondiendo a todas sus

inquietudes y exigencias en el momento adecuado.



2.3 Servicio hotelero

La organizacion hotelera debera contratar personas que estén motivadas en el servicio al
huésped, invitado o potencial cliente, teniendo a su cargo un proceso continuo de formacion y
capacitacion, a fin de transmitir habilidades técnicas en entrenamientos formales, en un entorno

de liderazgo y respeto. (Citrullo, 2005).

Segun Izaguirre (2014, p. 22), la clave del éxito de las empresas turisticas se basa en la

calidad, pero contemplada desde una perspectiva hasta el momento un tanto relegada: el servicio.

Es importante que todo el personal encargado de la atencion y servicio a los huéspedes de
un establecimiento hotelero est¢ debidamente capacitados y tengan claras sus tareas y
responsabilidades asi como el rol que cumplen dentro del funcionamiento del establecimiento, ya

que son ellos quienes estan en contacto directo con los clientes.

2.4 Calidad

De acuerdo con la definicion de la American Society for Quality (ASQ), “calidad es la
totalidad de detalles y caracteristicas de un producto o servicio que influye en su capacidad para

satisfacer necesidades dadas”.

Segun Carro Paz & Gonzéalez Gémez en prensa, en la norma internacional ISO 9000
indica que la calidad es la totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso, producto,
organismos, sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades

establecidas e implicitas.



Esto se refiere a que calidad es la suma de todas las caracteristicas que posee un producto
0 servicio y que genera satisfaccion en los clientes, es mediante esta cualidad que se puede decir

que un producto o servicio es mejor que otro y hace que una empresa tenga mayor rendimiento.

2.5 Normas

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espaiiola lo define como la “regla que

se debe seguir o a que se deben ajustar las conductas, tareas, actividades, etc.”

Es un documento que establece, por consenso y con la aprobacion de un organismo
reconocido, reglas y criterios para usos comunes y repetidos. (IRAM, s.f.). La INEN se refiere a
norma como un documento aprobado por un organismo reconocido que proporciona, para un uso
comun y repetido, reglas, directrices o caracteristicas de productos o procesos relacionados y

métodos de produccion, con los cuales el cumplimiento no es mandatorio.

Las normas se refieren a las reglas establecidas en un documento aprobado por un
determinado organismo para regular y controlar las actividades y tareas que realizan las personas

y garantizar de esta manera el bienestar comun.

2.6 Normas ISO

Gonzalez & Arciniegas (2016) establece que las Normas ISO especifican los
requerimientos o requisitos y de lo que se deben hacer o establecer en el sistema de gestion de la

calidad.

La Oficina Internacional del Trabajo (OIT, 2007) define a la Organizacién Internacional

de Normalizacién (ISO) de la siguiente manera: La ISO es una organizacion que agrupa



institutos nacionales de normalizacion a fin de promover en todo el mundo la elaboracion de

normas relacionadas con productos y servicios en sectores e industrias particulares.

2.7 Familia de normas ISO 9000

La ISO 9000 no es, stricto sensu, una norma, sino una familia de normas. EI Comité
Técnico ISO/TC 176 (2005, p. 6) da cuenta de sus cuatro miembros basicos, que describe de la

siguiente manera:

* Norma ISO 9000: Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y

especifica su terminologia.

* Norma ISO 9001: Detalla los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, aplicables a
toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proveer productos que cumplan los
requerimientos de sus clientes y los aspectos reglamentarios aplicables. El objetivo basico es

aumentar la satisfaccion del consumidor.

* Norma ISO 9004: Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia
del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempeiio de la

organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

* Norma ISO 9011: Brinda orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la

calidad y de gestion ambiental.

La Organizacién Internacional de Normalizacion fue creada el 23 de febrero de 1947 en
Londres y tiene como objetivos simplificar la coordinacion internacional y unificar los
estandares industriales, estas normas se utilizan para asegurar la calidad, seguridad y eficiencias

en los productos y servicios, entre estas normas constan la familia 9000 que tratan sobre la



gestion de calidad para aumentar la satisfaccion del consumidor y de las debidas precauciones

que debe tener una empresa para con el medio ambiente.

2.8 Principios de gestion de la calidad

Segun Lizarzaburu Bolafios, E. R. (2016), la norma se basa en ocho principios de gestion

de la calidad de los cuales escogimos los mas enfocados a nuestro proyecto de investigacion:

1. Enfoque al cliente.

2. Liderazgo.

3. Participacion del personal.

4. Enfoque basado en procesos.

5. Enfoques del sistema para la gestion.

6. Relaciones beneficiosas con el proveedor.

Estos principios se basan en las acciones que el alojamiento debe tener en cuenta para dar
una excelente gestion de calidad a los consumidores, que tratan desde la direccién y motivacion
de los jefes hacia sus empleados para que estos sepan responder correctamente a cada proceso y
tareas asignadas, hasta la relacion que se debe crear y mantener con sus clientes y proveedores,

alcanzando de esta manera todos los objetivos y metas planteadas por el establecimiento.

2.9 Norma ARCSA

La presente Normativa Técnica Sanitaria tiene como finalidad el control y vigilancia

sanitaria de los productos de uso y consumo humano que son regulados por la Agencia Nacional
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de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria - ARCSA y que se podrian considerar falsificados,

adulterados o alterados. ARCSA. (2016, 23 mayo).

Esta norma tiene como objetivo la proteccion de la salud y de los productos de consumo
humano, en relacion a este proyecto de investigacion, ARCSA se vera vinculada en la
manipulacion de alimentos que algunos hostales del canton ofrecen entre sus servicios y con las

buenas practicas de higiene que deben optar los trabajadores de los mismos.

2.10 Norma “Q” de Calidad Turistica

La “Q” de calidad turistica es un distintivo que se otorga a aquellos establecimientos
turisticos que cumplen unos minimos requisitos especificos exigidos en el Sistema de Calidad
Turistico Espafiol (SCTE) en cuanto a prestacion de servicio. Pueden optar a contar con esta
distincion de calidad todos los establecimientos que estan dentro del sector turistico en
cualquiera de sus variantes. Desde hoteles, restaurantes, campings, palacios de congresos hasta

playas o locales de ocio nocturno. (CTMA Consultores, 2017).

Gracias a este distintivo los establecimientos que pertenecen al sector turistico ganan
exclusividad, fiabilidad y reconocimiento, ademds demuestran que su compromiso es la

satisfaccion de sus clientes en un nivel de calidad.

2.11 Calidad de servicio

CEUPE (s.f.) ha descubierto en un estudio reciente que la calidad del servicio es muy
importante en la actualidad, ya que, los clientes son cada vez mas exigentes y estan mas
informados gracias a la tecnologia. Se podria determinar cuatro perspectivas basicas en el

concepto de calidad, coexistiendo en la actualidad, tales como:
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e (alidad como excelencia

e (alidad como ajuste a las especificaciones

e (Calidad como valor

e (alidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores

Ruiz (et al., 1995b, p. 21) establece que la calidad de servicio es una combinacion de dos
dimensiones, la relativa al procedimiento, que es la que depende de los sistemas técnicos
utilizados para prestar el servicio y la relacionada con la sociabilidad, con la habilidad del

proveedor para relacionarse con los clientes y captar sus necesidades.

La calidad del servicio representa la diferencia entre una empresa y otra, a lo que
podemos llamar “servicio unico” y hace que ésta sea preferida por los clientes gracias a su grado

de excelencia en los servicios y satisfaccion de sus expectativas de parte de sus colaboradores.

2.12 Estrategia

Gonzalez, Castafieda y Maytorena (2006), establece que una estrategia es una
representacion cognoscitiva de secuencia de acciones complejas ligada a la nocion de plan. La
estrategia es una manera global de decidir tipos de acciones diferentes que seran aplicadas a lo
largo del curso de una actividad; las estrategias son flexibles porque operan en diversos niveles

al mismo tiempo, son sensibles al contexto y son susceptibles de cambio.

Segun Rozas, G. S., & Corredor, V. C. (2016), la estrategia de una empresa la debemos
definir como la accidén encaminada a alcanzar los objetivos de esta; es el como hacer las cosas

para alcanzar los objetivos de la Planeacion Estratégica establecida. Estas estrategias deben estar
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encaminadas a incrementar la rentabilidad de la empresa y la tasa de crecimiento de la utilidad a

largo plazo (sostenibilidad en el tiempo), y asi maximizar el valor de la empresa.

Por lo tanto las estrategias son acciones establecidas por una empresa a seguir durante un
tiempo determinado para alcanzar los objetivos propuestos por la misma a corto, mediano o largo
plazo y de manera hacer de esta una exitosa y mejor organizacion, esto involucra recursos

humanos y otros materiales que permitan lograr un beneficio para todos quienes la conforman.

2.13 Competitividad

Segun la teoria del diamante de Michael Porter mencionada en un documento del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (2009, P. 36), la competitividad debe entenderse
como la capacidad de mejorar e innovar constantemente para generar ventajas diferenciales
frente a los competidores, situacion que implica realizar un analisis estructural de los mercados

para elegir las alternativas mas viables. (Parra, A. M. 2015).

Es la capacidad que tiene una empresa de posicionarse en un determinado mercado
utilizando cualquier recurso, habilidad o fortaleza de manera innovadora que le permitan tener

ventaja sobre las demas, ofreciendo servicios que atraigan a los clientes.

2.14 Estrategias competitivas

Segun Escalante, K. (2009), la definicion de una estrategia competitiva consiste en
desarrollar una amplia férmula de coémo la empresa va a competir, cuales deben ser sus objetivos
y qué politicas seran necesarias para alcanzar tales objetivos. La estrategia competitiva es una
combinacion de los fines (metas) por los cuales se estd esforzando la empresa y los medios

(politicas) con las cuales esta buscando llegar a ellos.
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Otro como, Jaramillo (2002, p 35) por su parte, estudian la estrategia competitiva como
un conjunto de acciones que la empresa pone en practica para asegurarse una ventaja competitiva
sostenible, pues, una ventaja competitiva preserva los beneficios frente a los competidores,

presentes o potenciales que buscan ventajas competitivas (Eco. Rafael, 2008).

Son las acciones a corto, mediano o largo plazo a ejecutar por la empresa a través de
recursos y herramientas que llevan a esta a alcanzar los objetivos deseados y posicionarse

fuertemente en el mercado frente a la competencia de manera innovadora.

2.15 Hostal

Segun el Reglamento General de Actividades Turisticas (2002) considera que es hostal
todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al publico en general servicios de
alojamiento y alimentacion y cuya capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce

habitaciones.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola lo define como: El

establecimiento hotelero de categoria inferior a la del hotel.

Los hostales se categorizan de 3 a 1 estrellas plateadas y pueden ofrecer habitaciones
privadas con bafios privados y habitaciones compartidas con bafios compartidos asi como

habitaciones privadas con bafios compartidos.
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3. Capitulo II

3.1 Diseiio Metodologico

El desarrollo de la presente investigacion estuvo direccionada en conocer el estado actual
de los alojamientos turisticos del canton Pedernales en este caso se destaca el hecho de que los
hostales deben aprovechar no so6lo sus atributos naturales en el servicio turistico, sino, mejorar la
calidad en la prestacion del servicio y la orientacion que los empresarios tienen hacia el
marketing del servicio.

En este capitulo se realiza una observacion de la metodologia de la investigacion que se
implementara en el proyecto como: Poblacion, muestra y asi como también métodos y analisis de
los resultados.

El estudio de investigacion es con un enfoque mixto, con una investigacion cualitativa:
Reconocer la realidad de los hostales en su calidad de servicio y cuantitativa: Encuestas dirigidas
a los propietarios de los alojamientos.

En el transcurso de la misma se efectud la investigacion bibliografica contenida en libros
y archivos de Internet, asi como la revision de los documentos y archivos historicos que se
encuentra en la unidad administrativa del canton.

Investigacion descriptiva: Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o
situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. (Frank Morales, 2010).

El estudio de la investigacion es descriptiva porque se dara a conocer y se analizaran las
variables, caracteristicas y preferencias que influyen en los hostales.

Investigacion cualitativa: La investigacion cualitativa implica la utilizacion y recogida

de una gran variedad de materiales, entrevista, experiencia personal, historias de vida,
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observaciones, textos historicos, imagenes, sonidos que describen la rutina y las situaciones
problematicas y los significados en la vida de las personas. (Rodriguez, Gil & Garcia, 2017).

El analisis se enfocd en los minimos detalles y en las debilidades de los alojamientos
como son los hostales y funcionarios administrativos del canton Pedernales como la Direccion de
Turismo, con la finalidad de analizar las deficiencias existentes en el trayecto del proceso que se
desarrolla para brindar un servicio con total calidad.

Se realiz6 una investigacion de nivel critico- propositivo, la que se sustent6 con la
investigacion de campo de manera in situ y a través de los instrumentos investigativos, la
observacion cientifica, entrevistas y encuestas que permitieron obtener la informacion deseada
sobre la problematica.

Investigacion cuantitativa: Es aquella en la que se recogen y analizan datos
cuantitativos sobre variables.

La investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacién o correlacion
entre variables, la generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una muestra para
hacer inferencia a una poblacién de la cual toda muestra procede. (Fernandez & Diaz, 2002).
3.2 Universo, Poblacion y Muestra

Universo: Es un conjunto de elementos, personas, objetos, sistemas, sucesos, entre otros,
finitos e infinitos, a los que pertenece la poblacion y la muestra de estudio, en estrecha relacion
con las variables y el fragmento problematico de la realidad, materia de investigacion. (Chavez,
2014).

Poblacion: Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado. ("Metodologia

de la Investigacion", 2010).
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Muestra: Una muestra es una parte de la poblacién. La muestra puede ser definida como
un subgrupo de la poblacion o universo. (Neftali, en prensa).

El presente proyecto de investigacion se llevd a cabo en el sector de alojamientos
turisticos del canton Pedernales provincia de Manabi, la poblacion estuvo comprendida por la
totalidad de 28 hostales de las parroquias Pedernales y Cojimies segun el catastro municipal, la
muestra fue tomada de forma aleatoria por la ubicacion y se evalué un total de 15 hostales de los
cuales 8 estan ubicados en la parroquia Pedernales y 7 en la parroquia Cojimies, los cuales

detallamos a continuacion:

Tabla: 1
Royal (Pedernales) Villa Lucy (Cojimies)
Mirador Pedernales (Pedernales) San Francisco del Mar (Cojimies)
Melao (Pedernales) Punto Blue (Cojimies)
Mar y Bambu (Pedernales) Isla Bonita (Cojimies)
Don Tima Inn (Pedernales) Helenos Vacacionales (Cojimies)
Hostal Bris’s (Pedernales) El Faro (Cojimies)
Bryianna (Pedernales) Metete (Cojimies)
Sarai (Pedernales)

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Recoleccion de informacion

Para el desarrollo de este proyecto, se utilizaron las técnicas de recoleccion de datos:

La observacion: Observar, en el lenguaje corriente apunta a mirar y estudiar algo
detenidamente, concentrando nuestra atencion en aquello que nos proponemos conocer. De este
modo nuestros sentidos ejercen plenamente todas sus posibilidades, capturan lo que no descubre
una mirada casual o impremeditada, aprehenden una multitud de datos que de otro modo no
llegariamos a hacer plenamente conscientes. De este modo podemos referirnos a una observacion

directa e indirecta. (Rodriguez, 2011).
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Se hizo la visita a las instalaciones de los hostales del canton, con la finalidad de obtener
la mayor cantidad de informacion pertinente. A través de esta técnica se pudo comprobar de qué
manera se realizan los procedimientos para establecer un servicio de calidad al cliente en el
hostal, evidenciando que hay varias deficiencias en la gestion administrativa y en la parte
operativa.

Encuesta: Una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
representativa de una poblacién o universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir,
predecir y/o explicar una serie de caracteristicas. (Casas, Repullo & Donado, 2003).

Esta se aplico en 15 hostales del canton y las posibles respuestas fueron elaboradas con items que
permitieron determinar el nivel de calidad en el servicio, establecidos por los empleados del
hostal y asi mismo, la satisfaccion que mantienen los clientes; consecuentemente, como se
muestra el personal en el cumplimiento de funciones y procesos para otorgar un servicio de
excelente calidad con la ayuda de la Direccion de Turismo u otra autoridad competente.

Las respuestas obtenidas se procesaron con precision realizando una tabulacion de datos
por medio de un sistema informatico (Excel) de acuerdo a los resultados obtenidos en las

encuestas.
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4. Capitulo IIT

4.1 Resultados

Durante el desarrollo de la presente investigacion se realizé un criterio equilibrado en el
que se analiz6 y selecciono el mejor proceso para realizar las actividades investigativas con el
objetivo de obtener la informacion requerida, ejecutando las respectivas encuestas a los hostales

del canton.

La muestra representativa fueron 15 de los 28 hostales con los que cuenta Pedernales en

sus principales parroquias.

Encuesta dirigida a los hostales del canton Pedernales.
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.Cuenta Ud. con todas las herramientas e instrumentos que le permitan efectuar de

buena forma su trabajo?

Pregunta 1 Total Porcentaje
Totalmente 13 87%
Medianamente 2 13%
Minimamente 0 0%
Total 15 100%
Tabla: 2
Pregunta 1

B Totalmente
B Medianamente

B Minimamente

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados

De los 15 hostales encuestados el 87% afirmé que totalmente cuentan con el uso de herramientas
e instrumentos que les permite efectuar de buena forma su trabajo, el 13% expres6 que
medianamente y la opcidon minimamente queda con el 0%. Los resultados expresados determinan
que la mayoria de los trabajadores de los hostales cuentan con los materiales necesarios para

realizar adecuadamente su trabajo.
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Existen en su hostal manuales y procedimientos en los que se detalle

especificamente las tareas a efectuar por cada empleado?

Pregunta 2 Total Porcentaje
Si 6 40%
No 9 60%
Total 15 100%
Tabla: 3
Pregunta 2

M Si

® No

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados

Al encuestar los 15 hostales sobre la existencia de manuales y procedimientos para ejecutar las
tareas, el 40% dijo que si, mientras que el 60% dijo que no, estableciendo que no existe en el
interior de los hostales un manual o procedimientos en los que se detalle especificamente las

tareas a realizar por cada empleado.
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.Se llevan a cabo procesos de capacitacion en los que se actualicen los conocimientos

de los colaboradores?

Pregunta 3 Total Porcentaje
Siempre 4 27%
A veces 8 53%
Nunca 3 20%
Total 15 100%
Tabla: 4
Pregunta 3

Interpretacion de resultados

Al responder con qué frecuencia recibe capacitaciones el personal de los 15 hostales para

Fuente: Elaboracion propia

W Siempre
W A veces

= Nunca

actualizar sus conocimientos, el 27% respondid que siempre, el 20% expresd que nunca y el 53%

afirmo que a veces. Los resultados expresados determinan que los procesos de capacitacion para

los empleados de los hostales son discontinuos y se dan en periodos de tiempo que superan los

tiempos recomendados.
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,Existen procesos de reconocimiento y motivacion para premiar el buen trabajo de

los colaboradores de la empresa?

Pregunta 4 Total Porcentaje
Si 5 33%
No 10 67%
Total 15 100%
Tabla: 5
Pregunta 4

M Si

m No

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados

De los 15 hostales encuestados el 33% respondid que si existen procesos de motivacion y
reconocimiento hacia su personal, mientras que el 67% respondi6 que no. Los datos expresados
permiten evidenciar que en la mayoria de los hostales no se aplican procesos de motivacion y

reconocimiento para premiar el esfuerzo de sus empleados que rinden mas alla de lo exigido.
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.Se han realizado mediciones a la calidad del servicio prestado por el hostal a sus

clientes?
Pregunta 5 Total Porcentaje
Si 13 87%
No 2 13%
Total 15 100%
Tabla: 6
Pregunta 5

mSi

® No

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados

El 87% de los 15 hostales encuestados afirmé que si se han ejecutado procesos de medicion de la
calidad del servicio brindado, mientras que el 13% dijo que no. Los datos expuestos permiten
establecer que si se llevan a cabo procesos continuos que permiten medir la percepcion de la

calidad de los servicios brindados por los hostales hacia sus clientes.

24



,El hostal toma muy en cuenta las quejas y sugerencias de sus clientes para mejorar

sus servicios?

Pregunta 6 Total Porcentaje
Siempre 12 96%
A veces 2 3%
Nunca 1 1%
Total 15 100%
Tabla: 7
Pregunta 6

M Siempre
W A veces

® Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados

Al encuestar los 15 hostales sobre las quejas y sugerencias que realizan sus clientes el 80%
dijeron que siempre las toman en cuenta, mientras que el 13% a veces y el 7% respondi6 que
nunca. Estos datos determinan que la mayoria de los hostales encuestados si toman en cuenta las
quejas y sugerencias de sus clientes para mejorar sus servicios ya que esto es muy importante

para el crecimiento hotelero.
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.Recibe el hostal supervision por parte de la Direccion de Turismo u otra autoridad

competente?
Pregunta 7 Total Porcentaje
Siempre 5 33%
A veces 9 60%
Nunca 1 7%
Total 15 100%
Tabla: 8

Pregunta 7

W Siempre
M A veces

M Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados
Al consultar con qué frecuencia reciben supervision los hostales por parte de la Direccion de

Turismo u otra autoridad competente, de los 15 encuestados el 33% dijo que siempre, el 7%

expresd que nunca, mientras que el 60% afirmo que a veces. Los resultados expresados permiten

establecer que la supervision de las autoridades competentes no se dan con mucha frecuencia por

lo que no hay un control adecuado.
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.Conoce Ud. qué elementos fueron adecuados para reactivar el turismo post

terremoto 16-A?

Pregunta 8 Total Porcentaje

Atractivos turisticos 7 44%,

Infraestructuras 8 50%

Establecimientos 1 6%

turisticos

Total 16 100%
Tabla: 9

Pregunta 8

B Atractivos turisticos
M Infraestructuras

M Establecimientos turisticos

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados

El 16 de abril del 2016 el canton Pedernales fue afectado por un terremoto de 7.8 grados, por esta
razon se pregunto si tenian conocimiento de cudles elementos fueron adecuados dentro del
mismo para reactivar el turismo, el 44% de los 15 hostales respondi6 atractivos turisticos, el 50%
dijo infraestructuras y el 6% establecimientos turisticos. Los resultados obtenidos determinan

que las infraestructuras fueron la mayor prioridad a la hora de reestablecer el canton.
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.Qué estrategias fueron aplicadas en el hostal para atraer a los turistas post

terremoto 16-A?

Pregunta 9 Total Porcentaje

Normas de calidad 2 10%

Sefialéticas de seguridad 1 5%

Mejoras en sus instalaciones | 3 17%

Excelente atencion al cliente | 11 58%

Otros 2 10%

Total 19 100%
Tabla: 10

Pregunta 9

B Normas de calidad
Sefialéticas de seguridad

Mejoras en sus
instalaciones
Excelente atencidn al
cliente

| Otros

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados

El 58% de los 15 hostales encuestados aplico la estrategia de la excelente atencion al cliente, el
17% mejoras en sus instalaciones, el 10% normas de calidad, el 5% senaléticas de seguridad y el
10% otros para atraer a los turistas post terremoto 16-A. Los resultados expresados permiten
establecer que para los hostales la excelente atencion al cliente fue y es muy importante para

atraer a los turistas en cualquier circunstancia.
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.Qué acciones realiza para contribuir con la conservacion del medio ambiente?

Pregunta 10 Total Porcentaje
Reciclaje 8 38%
Ahorro de energia 3 15%
Separacion de basura 2 9%
Ahorro de agua 6 29%
Uso de materia biodegradable | 0 0%
Otros 2 9%
Total 21 100%
Tabla: 11
Pregunta 10
m Reciclaje

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de resultados

B Ahorro de energia

Separacion de basura

Ahorro de agua

B Uso de materia
biodegradable

La conservacion del medio ambiente es muy importante, por esta razon el 38% de los 15 hostales

encuestados reciclan, el 29% ahorran agua, el 15% ahorran energia, el 9% separan la basura,

mientras que ninguno usa materia biodegradable y el 9% realiza otras acciones para contribuir

con el planeta.
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5. Propuesta

La presente propuesta tiene como finalidad dar solucidn a las distintas falencias que
atraviesan los hostales del canton Pedernales. Una vez obtenidos los resultados negativos de las
encuestas realizadas, se exponen las posibles acciones a ejecutar dentro de los establecimientos,
el proposito de estas es fortalecer la calidad del servicio y el desempefio del talento humano

como una estrategia competitiva contribuyendo asi en el desarrollo econéomico del canton.
1. Motivar al personal para conseguir un mayor rendimiento en su trabajo.

e Reconocimiento por empleado del mes.
e Bonos monetarios.
e Flexibilidad horaria.

e FEleccion de dias libres.
2. Mejorar la calidad de servicios para la satisfaccion de los clientes.

e (reacion de un manual de procedimientos para el hostal.
e Uso de la guia de buenas practicas de manufactura para servicios de comidas.

e Aplicacion de las normas ISO.
3. Brindar programas de capacitaciones para el personal administrativo y de servicio.

e Conferencia de comunicacion con los clientes internos y externos.
e Charla de manejo de quejas y reclamos.

e Conferencia de habilidades de servicios.

La participacion de entidades publicas como el Gobierno Auténomo Descentralizado del
cantén Pedernales conjunto a la Direccion de Turismo y los duefios de los establecimientos son

los actores principales para la ejecucion de las actividades.
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6. Conclusiones

A lo largo de la presente investigacion de la calidad del servicio en los hostales del
canton Pedernales, se obtuvieron luego del proceso de recoleccion, procesamiento, analisis €
interpretacion las siguientes conclusiones:

La calidad del servicio es muy importante hoy en dia ya que de esto depende mucho el
fracaso o el éxito que pueda alcanzar un establecimiento hotelero, asi mismo como la
satisfaccion y la superacion de las expectativas que el cliente obtenga con su estadia en el
alojamiento, la preferencia y por ende la fidelidad y posterior recomendacion que estos hagan en
su circulo social del lugar en el cual se han hospedado, ya que son los clientes los mejores
aliados de estos, ellos son quienes también tienen el poder de hacer que estas empresas hoteleras
alcancen el éxito deseado.

Mediante la ejecucion de las encuestas se permiti6 identificar los factores importantes en
la calidad del servicio como son: Herramientas e instrumentos para realizar las actividades,
medicion de calidad del servicio a sus clientes, quejas y sugerencias de sus clientes y elementos
y estrategias que fueron adecuados para reactivar el turismo.

También se notd desmotivaciones en los trabajadores de los hostales por motivos de no
contar con manuales y procedimientos para las tareas que realizan, discontinuidad en los
procesos de capacitacion, la falta de reconocimientos para ellos; y ademas el desinterés por parte
de la Direccion de Turismo en la supervision adecuada.

Aunque los resultados de forma general no muestran una gran deficiencia en el servicio
brindado, se hace importante que se tomen en consideracion los resultados negativos que
permitan brindar un servicio de excelente calidad y que supere las expectativas de los clientes

exigentes que existen en la actualidad.
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7. Recomendaciones

En base a las conclusiones obtenidas anteriormente, para mejorar los servicios prestados
se recomienda:

o Que los establecimientos deben contar con manuales de procedimientos para

realizar las actividades diarias y crear una buena armonia de trabajo en equipo y de esta

manera el personal pueda dar una solucion mas rapida a los posibles problemas que se

presenten dentro del hostal.

° Que los propietarios de los hostales brinden capacitaciones a todo el personal
administrativo y de servicio constantemente, ya que el personal debe tener
conocimientos actualizados y tener presente que depende del servicio que se brinda

existird una mayor rentabilidad en el establecimiento y un mejor reconocimiento.

° Que las autoridades y organismos competentes provean los servicios basicos
necesarios y brinden la supervision adecuada a los establecimientos hoteleros, para crear
una impresion fiable y una buena imagen tanto para el personal como para los clientes

que llegan en busca de nuevas experiencias y satisfaccion en los servicios prestados.

° Que los hostales apliquen las normas de calidad en sus servicios como una
estrategia competitiva que les permita destacarse en el mercado existente en el canton
Pedernales y por la situacion que se vivid en el 16-A puedan reactivar al 100%

nuevamente el turismo y la economia de este sector.
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Anexos

Anexo 1

Encuesta

ULEAM - Facultad Hoteleria y Turismo

Encuesta para desarrollo de Proyecto de Tesis

Por favor, responda con una X las siguientes preguntas:

1. (;Cuenta Ud. con todas las herramientas e instrumentos que le permitan efectuar de

buena forma su trabajo?

Totalmente Medianamente Minimamente

2. ¢ Existen en su hostal manuales y procedimientos en los que se detalle

especificamente las tareas a efectuar por cada empleado?
Si No

3. ¢(Sellevan a cabo procesos de capacitacion en los que se actualicen los conocimientos

de los colaboradores?

Siempre A veces Nunca

4. ¢ Existen procesos de reconocimiento y motivacion para premiar el buen trabajo de

los colaboradores de la empresa?

Si No
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5. ¢Se han realizado mediciones a la calidad del servicio prestado por el hostal a sus

clientes?
Si No

6. (El hostal toma muy en cuenta las quejas y sugerencias de sus clientes para mejorar

sus servicios?

Siempre A veces Nunca

7. ¢Recibe el hostal supervision por parte de la Direccion de Turismo u otra autoridad

competente?

Siempre A veces Nunca

8. ¢Conoce Ud. qué elementos fueron adecuados para reactivar el turismo post

terremoto 16-A?

Atractivos turisticos Infraestructuras Establecimientos turisticos

9. ¢Qué estrategias fueron aplicadas en el hostal para atraer a los turistas post

terremoto 16-A?

Normas de calidad Sefialéticas de seguridad Mejoras en sus instalaciones

Excelente atencion al cliente Otros

10. ;Qué acciones realiza para contribuir con la conservacion del medio ambiente?

Reciclaje ____ Ahorro de energia ____ Separacion de basura ____

Ahorro de agua ____ Uso de materia biodegradable ____ Otros ____
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Anexo 2

Hostales del canton Pedernales.

Tabla: 12.

Royal (Pedernales) Villa Lucy (Cojimies)

Mirador Pedernales (Pedernales) San Francisco del Mar (Cojimies)

Melao (Pedernales) Punto Blue (Cojimies)

Mar y Bambu (Pedernales) Isla Bonita (Cojimies)

Don Tima Inn (Pedernales) Helenos Vacacionales (Cojimies)

Hostal Bris’s (Pedernales) El Faro (Cojimies)

Bryianna (Pedernales) Metete (Cojimies)

Sarai (Pedernales)

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 3

Nombre
Establecimienta

& [X MatricesPedemales con Informacion ultima 2019.xisx

Propietario

Parroquia

Abrircon v

Direccidn

Figura: 4. Fuente: Municipalidad del canton Pedernales

Hospedaje

X Matrices Pedernales con Informacion ultima 2019xisx

Establecimiento.

Parroquia

Direccién

17_|LospapLos ZAMBRANO INTRIAGO NELLY NOZMI PEDERNALES | UAN PEREIRAPOR LAGLINIGA NEGRETE 0997270434 0992417344 o cuenta
19 |mavin ALCIVAR HIDROVO ENMABEHTINA PEDERNALES | AVJUAN PEREIRAY PRIMERA TRANSVERSAL 0991734458 Jahn 24 89 @haumallsom
19 [MRADOR PeDERNALES NAVARRETE BAILON HECTOR HOGU PEDERNALES | MALECONSECTOR LS PALMITAS osss7assrt nelutna@hotmallcom
30 |wonko: GLADIS P ILARVELEZ FINARGOTE PEDERNALES | GARCIAMORENO CALLEN osa1954774 (0512680757 [T S——
31| WA RowzRTH @ PEDERNALS | CALLESIVON PALACIOS 0398676765 (@52680601 1ciaBhtelrobertaedem
22 |PLAvAS JESUS TRINIDAD ZAMBRANO INTRIAGO PEDERNALES | JUAN PEREIRAY MANABI {05)2681-125 0996219192 zarbranocarmen@rocketmail.co
) R oS AvEL PEDERNALES | K4 1/2 VIAELCARMEN 0337009083 0381505335 madm_J9@hotmall.com
2 canre v Viacoimies com
25_|PuTARUL VERALOOR SONATANIRA VA O IMIEs KM 2.8 0997079995 0997451365 o cuenta
36 |rovaL R AZIAINO ROV XIVENADEL PILAR GARCIAMORENO Y MALECON osas7ssrr asariiser o cuerta
27 [rous vowe ORTIZBATAS MISAEL ANIBAL PEDERNALES | GARCIAMORENO Y EFRAIN ROBLES O5r2680310-0399663741 Tisaclanibalisss@homallcom
35 |ustarL R RENDOX HOYOS JUAN CORNELI PEDENALES | VIAACONMES KM 15 osaz620561 Luantorsndont3z7@hotmallcan
29 i g, VANDRE PEDERNALES | CALLE ESMERALDAVIA A EL CARMEN 0999114212 0997052326 no cuenta
30 [epimasLoone: ERRERALOZA MARIA ZDILMA conmes av.coLons/n Lon00 osa781172¢ 052391179 .
31 |LOSALMENDROS CEDENO BAILON HEIRANELBA conmes 051255183 B
32 IACACIONALES LMEIDA CEDEND CRUZ MARIANA comes AV, REPERTOD. Y CAIDADELSOL 0512391176 2007 .

i e S COIIMIES | CALLE LOS ANGELESS/N 997171842

1 [scusmana VEGAVALICIAOSWALDOMIUEL PIDENALS | AJAEROLDDS 13 TVELISCDIBARA ossa01sses osssanazes T |

2 |anesusnes INTRIAGO MIRANDA ULP IND JORGE PEDERNALES | MALECON ENTRE GARCIA MORENO Y PLAZAACOSTA (05}2581273 0991639577 asmisolorss@gmllcom, v

3 3 CRUZALBERTO PEDERNALES | MALECONSEGUNADAETAPA Gasazeeazs. 0959768996 rocienta

& [mcoms QURVEDOVEGA AMADA £5P SRANZA ViACOIME _[WACOIMES Cassi7aazr 0985357490 b tas A egmalln

5 | BAMBOO RESORT ANDRADE AZIAS LUIS ADOLFO PEDERNALES JUAN PEREIRAY 27 DE NOVIEMBRE (05)-2680-064 0990603953 necuenta

6 | BOCANA SCHETTINI LIMONGI PATRICIO EDUARDO PEDERNALES BARRIOTORRE MOLINDS, CALLLE GARCIAMORENO Y CALLE G (05)-2680-660 0999130924 bocanamusic®yahoo.com

7 | CATEDRAL DEL MAR CEVALLOS CENTEND LUIS PEDERNALES | AV.JUAN PERIRAY MALECON catedraldelma all.com

8 | COSTALATINA DANY DEL ROCID INTRIAGO MOLINA PEDERNALES | AV. MANABI ENTRE GARCIA MORENO 0996189694 0983540084 ntriage @yahoo.com

9 |Cussa (ORTIZ CARTAGENA OSCAR ELOY PEDERNALES KM 34.5 VIAESMERALDA 0994870852 - 0967119043 nocuenta

10 [orcuio CLAVIOCASTILLO LU NRIGUE FEDERNALES | VA SMERALDAS KM 18 Gasaaraanz SoriausdavsEs @ hetmallon

13 [mevazen AVEIGASANTANA CETTY LEONOR PEDERNALES | AV, LOPEL CASTILLO, 1 DENOVIEMERE 0354167388 0980351179 ot

12 [amanasa URETA ANDRADE JOSEFA DEL CARMEN PEDERNALES | GARCIAMORENOY EFRAIN ROBLES casossassa g ahurehamalen

13 | ERIKANDRES ZAMBRANO INTRIAGO ALVARADO CLVIDIO PEDERNALES | GARCIAMORENO Y RIOTACH INA (05)-2681-357 0991058177 ne cuenta

14 | JONATHAN CEDENO CEDEND MIGUEL ANGEL PEDERNALES VIAEL CARMEN KM 2 LOT. JERONIMAATA, ETAPA 0981640529 forever_elsad6 @hotmail.com

15 | LOSABANICOS SANTANA PARRAGA PORFIRIA MARILU PEDERNALES KMS5 1/2 VIA EL CARMENSSITIO LAVILLEGA (05)-2680-343 0994228347 nocuenta

16 |LOSIUANES MELO PROAROS JUAN ERNESTO PEDERNALES | LOTIZACION TORRES MOLINGS. 0959097081 (05)2681-178 hostallogjuanes@hotmail.com
LOS PABLOS aMo NTRACo e LYy PEDERNALES | JUAN PEREIRAPOR LACLINICANEGRETE 0997270494 0992417344 nocugnta

40



Ejecucion de las encuestas a los hostales.

N ]

> ] o
Figura 6: Encuesta al hostal Sarai. \Figura 7: Encuesta al hostal Royal.
Fuente: Elaboracién propia. Fuente: Elaboracion propia.

igura 8: Visita al hostal Don Tima Inn. Figura 9: Encuesta al hostal Don Tima Inn.

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.
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igura 10: Visita al hostal Bris’s.

igura 11: Encuesta al hostal Bris’s.

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12: Encuesta al hostal Melao. Figura 13: Tabulacion de resultados..

. : Fuente: Elaboracion propia.
Fuente: Elaboracion propia. ton prop
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