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Resumen

La presente investigacion tiene como finalidad disefiar estrategias enfocadas en el
fortalecimiento de la cadena de valor de Zafra’s Hotel, en La Troncal, Cafar, mediante el uso
de la herramienta Modelo de negocio Canvas. Para ello, se efectué una metodologia
descriptiva con enfoque cuantitativo, es decir, se realizé encuestas a usuarios del hotel para
conocer sus preferencias y percepciones frente a los servicios ofrecidos; y a partir de ello, se
elabor6 un analisis de resultados. Este analisis permitié desarrollar los 9 puntos del Lienzo
Canvas, lo cual llevé a identificar un “Buyer person” dentro del segmento de clientes y a hacer
una propuesta de valor basada en la innovacion de procesos. Cabe destacar que los
resultados de las encuestas efectuadas alos usuarios de Zafra’s Hotel indican una respuesta
satisfactoria sobre los servicios brindados, con porcentajes de aprobacion de méas del 90%.
Ademas, las estrategias planteadas se orientan a mejorar la accesibilidad a los servicios
mediante la optimizacion de los procesos internos y externos de Zafra’s Hotel. Siendo esto
de importancia para su nivel de competitividad dentro del mercado hotelero.

Palabras clave: Zafra’s Hotel, Modelo de negocio Canvas, propuesta de valor



Abstract

The purpose of this research is to design strategies focused on strengthening the value chain
of Zafra's Hotel, in La Troncal, Cafiar, through the use of the Canvas Business Model tool. In
order to achieve this goal, a descriptive methodology with a quantitative approach was carried
out, that is, surveys were performed on hotel users to determine their preferences and
perceptions regarding the services offered. Subsequently, an analysis of results was
prepared. This analysis allowed to work out the 9 points of the Canvas Model, which led to
identifying a “Buyer person” within a specific customer segment, and to making a value
proposal based on process innovation. It should be noted that the results of the surveys
implemented toward Zafra's Hotel users indicate a satisfactory response to the services
provided, with approval percentages of more than 90%. Furthermore, the proposed strategies
are aimed at improving accessibility to services by optimizing the internal and external
processes of Zafra's Hotel. This being important to its level of competitiveness within the hotel
market.

Keywords: Zafra’s Hotel, Canvas Business Model, valor proposal



Introduccion

El sector turistico impulsa cada afio el desplazamiento de individuos hacia diversos
lugares o paises que se encuentran fuera de su lugar de residencia, sea por asuntos
profesionales, personales, sociales o de negocios. La industria del turismo es dinamica; por
lo tanto, las empresas dedicadas a ello deben realizar innovaciones continuas para garantizar
gque se pueda atender las expectativas, necesidades y gustos del usuario final.

Dentro de ese sector, Zafra's Hotel es un hotel de dos estrellas ubicado en La Troncal
en la provincia del Cafar, que se ha posicionado como uno de los mejores de la zona. A pesar
de ello, es necesario evaluar su modelo de negocio y determinar qué aspectos de la cadena
de valor que se ofrece al publico puede estar afectando el desempefio del hotel. De esa
manera, se analiza si la calidad del servicio se ve influido por factores internos y procesos, o
mas bien implica sobre factores externos al hotel. Este andlisis se realizar4 por medio del
Modelo de Negocio Canvas, una metodologia Util y actual para plantear y/o validar ideas y
modelos de negocios.

Para cumplir con lo arriba mencionado, la presente investigacion se ha dividido en
cuatro secciones o capitulos. En ese sentido, el primer capitulo presenta el marco teérico que
dara una vision general del conocimiento existente referente a la investigacion. Aqui se
menciona definiciones importantes sobre la industria turistica, el turismo, la oferta turistica y
se realiza una clasificacion de los establecimientos de servicios turisticos. De ese ultimo
punto, se hace mencién al sector hotelero; y a su vez, esto lleva a profundizar sobre la
definicién de un hotel, la base legal que faculta su actividad, y como este se clasifica y
categoriza. Por ultimo, se aborda lo relacionado a un modelo de negocios, su importancia, y
de alli, sobre la herramienta de Modelo de negocio Canvas.

A continuacién, en el segundo capitulo se desarrolla un diagnéstico situacional macro
y micro de Zafra’'s Hotel. A nivel de macroentorno, se enfoca en presentar informacién sobre
el ambiente fisico espacial de la ciudad de La Troncal. A nivel de microentorno, se detalla

aspectos sobre el hotel, su estructura organizacional, socios, clientes y su competencia.



Por otro lado, en el tercer capitulo se plantea el marco metodolégico ocupado en este
estudio. La investigacion realizada es descriptiva con una metodologia de enfoque
cuantitativo, en el sentido de efectuar encuestas a los clientes del hotel para tener una base
y/o conocimiento de su experiencia, percepcidon y preferencias respecto a los servicios
ofertados. A partir de los datos recolectados en las encuestas se realiza un analisis de
resultados.

Por dltimo, en el cuarto capitulo se presenta la Propuesta de modelo de Negocio
Canvas para Zafra's Hotel. Este se desarrolla tomando en cuenta el analisis de resultados del
capitulo anterior, y al analizar y responder a cada blogue del lienzo Canvas. A su vez, esta
informacién lleva a determinar un “Buyer person” y una propuesta de valor innovadora y viable
para el hotel.

Como punto final, esta investigacion es de caracter practico porque propone
estrategias que ayudaran a proponer soluciones para dar respuesta a problemas existentes
y fortalecer la cadena de valor de Zafra's Hotel. A su vez, contribuira de forma efectiva a la
prestacion de servicios hoteleros en el Canton La Troncal, aportando a la economia y el
desarrollo turistico del cantén. Puesto que, dicho establecimiento posee una infraestructura
moderna que atrae al usuario cuando visita el canton. Ademds, se puede identificar la
situacion actual y determinar los factores que condicionan el correcto funcionamiento del

modelo de negocios que actualmente el hotel representa.



Capitulo uno
Marco tedrico
1.1 Industria turistica

Desde una vision que promueve un modelo turistico transnacional, que se basa en la
iniciativa privada, para el crecimiento de una mega infraestructura hotelera, sinébnimo de un
proyecto gigantesco a nivel mundial; en que “la salida al exterior ha permitido aprovechar
ventajas de infraestructuras de tales espacios, la mano de obra, la ausencia o incumplimiento
de normativas ambientales y proveedores mas baratos y las facilidades que ofrecen los
gobiernos receptores, que por ejemplo construyen infraestructuras para facilitar las
inversiones" (Greenpeace, 2009, p. 70).

En ese contexto, las empresas turisticas transnacionales, mediante la creacién de
cadenas hoteleras, continGan la compra de inmuebles para la inversién turistica que no solo
radica en hoteles de lujo, sino en inmuebles urbanizados como destinos turisticos para
extranjeros, en zonas de la Region Costa como: Esmeraldas, Manabi, Santa Elena, La
Troncal; asi como en otros lugares de la Sierra, Amazoniay las Islas Galapagos (Loor et al.,
2018, p. 103).

Una muestra de lo mencionado en los parrafos anteriores, consiste en las cadenas
hoteleras extranjeras posicionadas en el terreno ecuatoriano como: Hilton Hotels,
BestWestern International, Intercontinental, Carlson Hospitality W orldwide, Interncontinental,
Marriot International, NH Hotel Group, Royal Decameron, Wyndham Corporations. En
consecuencia, en la vitrina de la comercializacion de naturaleza y la cultura, constituyen la
materia prima o los atractivos para acrecentar de manera constante el capital de la industria
turistica (Loor et al., 2018, p. 103).

Un claro ejemplo de la incursién de los capitales transnacionales del mundo en el
turismo en el territorio ecuatoriano, es la cadena de hoteles Royal Decameron, que comienza
sus actividades en el afio 2009 en la provincia de Esmeraldas, con capital colombiano al inicio

y mas tarde, se fusiona con capital americano desde el afio 2014. Esta cadena de hoteles



cuenta con 40 propiedades disgregadas en Ecuador, Colombia, México, Pera, El Salvador,
Jamaica, Panama, Marruecos, Senegal y Cabo Verde (Loor et al., 2018).

La industria turistica esta relacionada hoy en dia por una realidad paralela que ha sido
instaurada por la gestion del marketing digital a nivel mundial, creando una percepcién en el
turista que en muchos casos constituye una realidad tangible, porque las ventajas
competitivas de antes de ser solo percepcién ahora son absolutas para crear una
competitividad sistémica empresarial (Mancheno et al., 2019). De otro lado, el mercado de
trabajo en América Latina esta conformado por individuos que no son estudiados en su
mayoria, sin calificacion para ofrecer un servicio de calidad superior; por lo tanto, las
capacidad y condiciones de ascenso son muy limitadas y en algunos casos nulas (Castro,
2019).

De acuerdo a lo mencionado existen variables como: nimero de visitantes, duracién
de la visita, gasto promedio por visitante, satisfaccion del visitante, indice de repeticion de
visitas, impacto econémico social y sostenibilidad, que llegan a influir con el desempefio de
la industria turistica de un determinado pais, es asi que incluso movimientos de caracter
politico de tendencia de izquierda pueden influir de gran forma; por lo tanto, este elemento se
puede ver que la evolucién de la administracion turistica que se vuelve explicita en la teoria
de capacidades y recursos en lo referente a la innovacion (Mancheno et al., 2019).

1.2 Turismo

El turismo se trata de un fenébmeno social, econémico y cultural que permite el
desplazamiento de individuos a diversos lugares o paises que se encuentran fuera de su
medio ambiente por asuntos, profesionales, personales o de negocios. Esos individuos con
motivaciones para viajar se llaman viajeros (que son excursionistas o turistas; residentes o
no residentes) y el turismo abarca diferentes actividades, las que suponen un gasto turistico
(ONU Turismo [Organizacion Mundial del Turismo], 2024).

En razén que el sector turistico, se clasifica por su importancia y amplitud, debido a
los diferentes entornos que existen. Al sefialar uno de estos elementos integradores, es

indispensable abordarlo desde el punto de vista econémico. En este orden de ideas, el



turismo crea directa e indirectamente el incremento de la actividad econémica en los lugares
frecuentados y mas alla de esto, se constituye en un soporte para las comunidades locales
(Yu et al., 2012).

Por lo tanto, la actividad turistica sirve como instrumento para mejorar la calidad de
vida de comunidades locales en aquellos lugares donde se requiera ejecutar con esta
finalidad, de ahi los beneficios que se obtienen no solo del turismo; sino de actividades
conexas como son: operadoras turisticas, lugares de alimentacién, recreacion, hospedaje,
entre otros. Desde esta perspectiva, motiva a los emprendedores a dar servicios
complementarios en funcion de las necesidades de los turistas.

Es asi que, una de las caracteristicas principales del turismo se refiere a la
estacionalidad. Este elemento va en conjunto con el clima que prevalece durante un periodo
en el aflo. Aqui juega un rol preponderante comprender las fortalezas de los oferentes, asi
como, las preferencias de los clientes actuales y potenciales; y de esta manera, es posible
ofrecer un conjunto de servicios atractivos con actividades novedosas que pueden ir desde
snowboarding hasta tubing (Rodriguez & Sanchez, 2018).

1.2.1 Oferta turistica

Segun la Organizacion Mundial del Turismo [OMT] (2012) citado en Mejia y Bolafio
(2014), lafilosofia de la calidad total es lo més seguro si se busca lograr la competitividad. En
otras palabras, los negocios turisticos deben garantizar a los turistas que estan capacitados
para responder a las expectativas, deseos y necesidades, mejor que los competidores que
se encuentran en el mercado. De tal manera, que su propdsito es claro: plena satisfaccion de
los turistas en todas las areas, logrando de esta forma beneficios reciprocos para turistas,
organizaciones y residentes (p. 141).

Por lo general, la calidad del turismo es un conjunto de servicios, organizaciones e
infraestructuras. Por tanto, ello se puede hacer desde un punto de vista individual como la
hospitalidad de un hotel o las condiciones de su entorno, o desde una perspectiva general,
por la comodidad del servicio de transporte, de las inmejorables condiciones del destino

turistico a la que se vaya, entre otros (Mejia & Bolafio, 2014).



Por otro lado, Figuerola (1990) citado en (Mejia & Bolafio, 2014) divide la oferta

turistica en basica, complementaria y accesoria. Segun Figuerola, la oferta béasica esta

conformada por todos “aquellos establecimientos, servicios y bienes de caracter cultural,

artistico, social y de otro tipo capaces de asentar y captar en un determinado lugar y en un

instante de tiempo, una poblacion que procede del exterior” (p. 141).

1.3

Clasificacion general de establecimientos de servicios turisticos

De acuerdo a Mochdn (2004) citado en (Narvaez et al., 2013, p. 246), los principales

tipos de establecimientos que integran el sector turistico son las siguientes:

Empresas relacionadas con el transporte de viajeros, es decir empresas aéreas,
ferrocarril, autobuses, transporte maritimo y de renta de autos.

Empresas que ofrecen alojamiento, es decir empresas hoteleras en sentido holistico;
hostales, hoteles, pensiones; asi como, los responsables de la oferta extra hotelera,
alquiler de apartamentos, campamentos de turismo, casas rurales. Ademas, se
incluye otros alojamientos concretos como: albergues juveniles, residencias de tiempo
libre para el turismo social, renta de habitaciones en casas privadas con derecho a
desayuno, empresas de tiempo compartido, entre otras.

Empresas comercializadoras y creadoras de servicios y bienes con fines turisticos
(intermediarios turisticos), las cuales efectian labores de intermediacion para la
comercializacion de servicios turisticos vinculando a los oferentes (hoteles,
compafias aéreas, entre otros) con el turista. Ademas, crean productos turisticos a
través de la contratacion de volumenes grandes de servicios varios, que una vez
agrupados, se ofertan al turista de manera conjunta a un precio Unico. Este valor es
siempre inferior en el caso de que el turista contratase de forma individual los distintos
servicios incluidos en el producto turistico ofertado.

Empresas relacionadas con la restauracion, que se especializan en ofertar alimentos

y bebidas durante el viaje y el hospedaje turistico.



Empresas que surten de actividades recreativas y visitas a lugares de interés turistico.
Las actividades ofertadas por este tipo de empresas son muy distintas y son
requeridas por el turista, de alli su vinculo con el turismo. Estas actividades se
articulan con: campos de golf, puertos deportivos, teatros, festividades, conciertos,
museos, parques tematicos, parques nacionales, ferias de mercadotecnia, entre otros.
Empresas especializadas en ofrecer servicios complementarios o periféricos, es decir
servicios accesorios ofrecidos por el sector privado que complementan y amplian la
oferta turistica basica a nivel de origen como en destino.

Las empresas turisticas dedicadas a la prestacién del servicio de alojamiento,

concretamente se incluyen en la categoria de hoteles. En tal sentido, se prevé indispensable

incluir algunos aspectos tedricos vinculados con esta categoria de empresas, que cumplen

con una gestion empresarial subsecuente del turismo.

Para Ramirez (2007) citado en (Narvaez et al., 2013, p. 247) los hoteles como

actividad empresarial responden a varias definiciones, a saber:

Para la Union Internacional de Organismos Oficiales de Turismo [UIOT], es el servicio
de alimentacién, alojamientos y servicios complementarios requeridos por el turista
gue se ofrecen en un negocio con un minimo de 10 habitantes.

Para el publico en general, es el lugar de descanso por un breve periodo, en uso de
su tiempo libre.

Para el ejecutivo y en general, cualquier individuo relacionado con los negocios, es un
punto de llegada con todas las comodidades y facilidades que requiere su actividad
en situaciones de seguridad y bienestar, parecidas y mejores a las de su propio
despacho profesional.

Para cualquier persona, un lugar de alojamiento en cual hospedarse requiere tener
condiciones Optimas de seguridad y bienestar, en situaciones de caracter temporal; o

cuando se trata de un modo de vida escogido de caracter permanente.
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14 El sector hotelero

La industria del turismo, al ser muy dindmica, necesita de innovaciones continuas. En
comparacién con las industrias tangibles; en las que, si no se comercializa un producto hoy
se puede hacerlo el dia de mafiana y a un menor precio, el turismo no se puede guardar.
Dicho de otra manera, el turismo no es inventariable. Cabe destacar que una habitacién no
vendida por noche es una pérdida para los inversionistas de un hotel. En ese mismo orden
de ideas, un tiquete de avion no vendido es una pérdida para la compafiia aérea (Meléndez,
2015).

A pesar de que en la actividad turistica se presenten estos altibajos, el empresario
hotelero debe tener una buena disposicién a continuar ofertando un servicio de calidad a sus
clientes. En ese momento es cuando surge la hospitalidad, un reto del turismo. Por esa razon,
en ciertos hoteles hay un departamento que se denomina “hospitalidad y turismo” con la idea
de mejorar el servicio de hoteleria. Se debe acotar que el hotel, en ciertas ocasiones, cumple
la funcién de ser el hogar de un turista. De alli que el hotel es parte fundamental en la
experiencia de un turista. Es asi que, en estas empresas debe primar la hospitalidad y la
amabilidad en si misma y de quienes la conforman (Meléndez, 2015).

Basado en la informacion anterior, se acota que el turismo se consolida como una
industria estratégica en un pais, en donde el sector hotelero es una pieza clave. Puesto que
la infraestructura, las condiciones y los servicios con los que cuenta un hotel determinan la
decision final del turista de hospedarse o no volver; y, por ende, hacia el lugar en dénde este
ubicado. Asi, en el turista surgen preguntas como: ¢me senti comodo?, ¢ me senti seguro?,
¢mi experiencia fue inolvidable?, ¢ volveria solo o con mi familia a este hotel. Esto justifica el
hecho de que la calidad del servicio de hospedaje debe estar presente en toda la cadena de
valor, sin distincién alguna (Meléndez, 2015).

Consecuentemente, pagar por una pension, cualquier que sea el valor, debera cumplir
con indicadores de calidad, como si se tratar4 de un hotel cinco estrellas. Un buen servicio
no debe ser excesivo en costos, ni tiene que ver con el tamafio de un lugar, sea un cuarto

rentado de una casa o la habitaciébn premium de un hotel; sino que va con la filosofia
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corporativa, en otras palabras, debe estar presente en todos los servicios turisticos, en el que
prime la normativa de calidad (Meléndez, 2015).
1.4.1 ¢Qué es un hotel?

Un hotel es basicamente la casa de un turista cuando este se encuentre de vigje. En
ese establecimiento el usuario, sea por experiencias previas o por recomendaciones, puede
descansar luego de una caminata o una reunién larga, alejado de sus preocupaciones y
relajandose como si estuviera en casa. La finalidad de esta experiencia interviene de manera
directa en el crecimiento de un hotel, y del turismo local, en tanto se considere un nivel
adecuado de hospitalidad para que el turista regrese en el futuro (Meléndez, 2015).

Ademas, lo anterior mencionado evidencia el interés del pais en hacer del turismo una
industria estratégica de gran importancia en la que se planifiquen ingentes inversiones, entre
ellas: la vialidad, servicios complementarios, infraestructura hotelera de primer nivel, entre
otras. Es asi que, la inversion en el sector turistico de Ecuador ha ido en aumento, en los
ultimos afos. No obstante, el panorama se veria limitado por pandemias y sin vientos
macroeconémicos a su favor. A su vez, lainfraestructura hotelera debe tener altisimos niveles
de calidad para asegurar la fidelizacion de los turistas que visitan Ecuador; y de esa forma,
lograr satisfaccion de su parte y una conviccion de que quieran volver a un hotel y al pais
(Meléndez, 2015).

15 Base legal para las actividades turisticas

A continuacion, se enuncian las principales leyes, reglamentos y decretos que se

relacionan con la actividad del alojamiento en Ecuador.

Tabla 1

Base legal en Ecuador para actividades turisticas

Registro
Fecha de o
_ o Oficial/ o
) _ Tipo de Publicacion
Nombre de la norma juridica NUumero
norma o] de |
ela

Subscripcion
Norma
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Registro
Ley de turismo Ley 27-dic-02 Oficial N°
733
- Registro
Reglamento General de Actividades _ o
_ Decreto 17-dic-02 Oficial N°
Turisticas
726
Registro
Reglamento General a la Ley de Turismo Decreto 05-ene-04 Oficial N°
244
_ _ . Registro
Reglamento Especial de Turismo en Areas o
) Decreto 19-ene-06 Oficial N°
Naturales Protegidas
672
Registro
] Decreto o
Ley de Defensa al Consumidor _ ) 16-sep-11 Oficial N°
ejecutivo
873
_ Registro
Reglamento de Juegos de Azar Practicados Decreto o
_ _ ) 16-sep-11 Oficial N°
en Casinos y Salas de Juego ejecutivo
873
Registro
o o Acuerdo o
Reglamento de Alojamiento Turistico o 24-mar-15 Oficial N°
ministerial
465
I Registro
Reformas al Reglamento de Alojamiento Acuerdo o
_ o 14-oct-15 Oficial N°
Turistico ministerial
465
o o Registro
Reglamento de Alojamiento Turistico para la Acuerdo _ o
o o 18-dic-15 Oficial N°
Provincia de Galapagos ministerial
652
o Registro
Manual de Aplicacion al Reglamento de Acuerdo o
o _ o 05-ene-16 Oficial N°
Alojamiento Turistico ministerial
873
o Registro
Reformas al Reglamento de Alojamiento Acuerdo o
25-ene-16 Oficial N°
Turistico ministerial
465

Nota. Informacién tomada de Ministerio de Turismo, 2016b.
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Clasificacion y categorizacion de los establecimientos de alojamiento turistico

Los establecimientos de alojamiento turistico de acuerdo a (Reglamento de

Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12) se clasifican en:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

b)

Hotel H

Hostal HS

Hosteria HT

Hacienda Turistica HA

Lodge L

Resort RS

Refugio RF

Campamento Turistico CT

Casa de Huéspedes CH

Hotel. - Negocio de alojamiento turistico que dispone de instalaciones para ofrecer
servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de aseo y bafio privado,
ocupando la totalidad de un edificio, cuenta con el servicio de alimentos y bebidas en
un &rea definida como restaurante o cafeteria. Debera contar con minimo de 5
habitaciones (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12).

Hostal. - Negocio de alojamiento turistico que cuenta con infraestructura para ofrecer
el servicio de hospedaje en habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio
y aseo privado o compartido, presta el servicio de alimentos y bebidas a sus
huéspedes. Deberd contar con un minimo de 5 habitaciones (Reglamento de
Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12).

Hosteria. - Negocio de alojamiento turistico que cuenta con infraestructura para
ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de
bafio y aseo privado, que pueden formar bloques independientes, ocupando todo o
parte del mismo; presta el servicio de alimentos y bebidas y otros servicios
complementarios. Cuenta con jardines, areas verdes, y debera contar con un minimo

de 5 habitaciones (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12).



d)

g)

h)
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Hacienda turistica. - Negocio de alojamiento turistico que cuenta con infraestructura
para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y
aseo privado y/o compartido, localizadas dentro de parajes naturales manteniendo un
contacto con la naturaleza y la cultura local. Cuenta con servicio de alimentos y
bebidas y otros servicios complementarios. Deberd contar con un minimo de 5
habitaciones (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12).

Lodge. - Negocio de alojamiento turistico que cuenta con infraestructura para ofrecer
el servicio de hospedaje en habitaciones o cabafias privadas, con cuarto de bafio y
aseo privado y/o compartido. Ubicado en entornos naturales en los que se privilegia
el paisaje y permite actividades al aire libre. Cuenta con servicio de alimentos y
bebidas y otros servicios complementarios Debera contar con un minimo de 5
habitaciones (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12).

Resort. - Es un complejo turistico con instalaciones que ofrecen servicio de hospedaje
en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado, con la finalidad de ofrecer
actividades de recreacion, diversion, deportivas y/o de descanso, en el que se
privilegia el entorno natural, ocupando la totalidad de un inmueble. Cuenta con servicio
de alimentos y bebidas. Se ubica en espacios naturales (montafias, playas, bosques,
entre otros) o areas vacacionales. Debera contar con un minimo de 5 habitaciones
(Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12).

Refugio. - Negocio de alojamiento turistico con instalaciones que ofrecen servicio de
hospedaje en habitaciones privadas y/o compartidas, con cuarto de bafio y aseo
privado y/o compartido; dispone de un area de estar, comedor y cocina y puede
proporcionar otros servicios complementarios. Esta ubicado en montafias y areas
naturales protegidas (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12).
Campamento turistico. - Negocio de alojamiento turistico con infraestructura que
ofrece servicio de hospedaje para pernoctar en tiendas de campafia; dispone como
minimo de cuartos de bafio y aseo compartidos cercanos al area de campamento,

cuyos terrenos estdn debidamente delimitados y acondicionados para ofrecer
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actividades de recreacion y descanso al aire libre (Reglamento de Alojamiento

Turistico, 2016, Art. 12).

i) Casa de huéspedes. - Negocio de alojamiento turistico para hospedaje, que se ofrece
en la vivienda en donde reside el duefio. Cuenta con habitaciones privadas con
cuartos de bafo y aseo privado y puede prestar el servicio de alimentos y bebidas
(desayuno y/o cena) a sus huéspedes. Su capacidad minima sera de dos y maxima
de cuatro habitaciones destinadas al alojamiento de los turistas (Reglamento de
Alojamiento Turistico, 2016, Art. 12).

1.7  Categorias segun la clasificacion de los establecimientos de alojamiento
turistico

A continuacion, se encuentra las categorias de los establecimientos de alojamiento
turistico segun su clasificacion (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, Art. 13).

Categorias asignadas:

e Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

e Hostal 1 estrella a 3 estrellas

e Hosteria - Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas

e Lodge-Resort 4 estrellas a 5 estrellas

e Refugio Categoria Unica

e Campamento turistico Categoria Unica

e Casa de huéspedes Categoria Unica.

Los puntos requeridos como requisitos para que los establecimientos de alojamiento
turistico accedan al distintivo "Superior" (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, Art.
17) son:

5 Estrellas 60

4 Estrellas 50

3 Estrellas 40

2 Estrellas N/A
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1 Estrella N/A

Categoria unica N/A
1.8 Modelo de negocios

Una empresa que cuenta con ventaja competitiva sobre las demas debe precisar en
su modelo de negocio aspectos importantes como los proveedores con los que se relacionara,
el valor agregado que pretende dar a la empresa, o la forma en cémo llegar a mercados
potenciales, en otras palabras, el modelo de negocio definira la estructura de la cadena de
valor. Hoy en dia, existen varios modelos de negocios que tienen diversos objetivos, sea el
aprovechamiento de una ventaja competitiva para distinguirse de la competencia, la
estructuracién de la cadena de valor o para hacer frente a los cambios en el entorno
empresarial (Llorens, 2010).

En consecuencia, estas propuestas de modelos de negocios pueden dar una mejor
interpretacion sobre como se desempefia una empresa. No obstante, se toma en cuenta
aguella visién que considera a la empresa como parte de un sistema, en donde varios
elementos concluyen entre si y generan una salida a partir de las entradas que recibe
(Llorens, 2010).

En la actualidad, las empresas consideran al modelo de negocio como un elemento
basico y atractivo necesario para alcanzar el éxito.

1.8.1 Importancia del modelo de negocios

Porter (2008) citado en (Llorens, 2010) menciona que una industria se desempefia
mejor por tener ventaja competitiva, la cual es la base para un modelo de negocios. Este
modelo permite materializar una idea que se convertira en ingresos para una empresa. Asi,
se puede anotar que un modelo de negocios se articula bajo una estrategia en especifico
para conseguir algo (p. 4).

Adicional a lo anterior, el modelo de negocios se utiliza para detallar aspectos
relacionados a los negocios, es decir define las ofertas de una empresa a sus clientes, los

medios por los que llega y se relaciona con ellos, las interacciones entre proveedores y
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empleados, y el mercado en el que se encuentra. El modelo, en si, representa la organizacion
de una empresa para cumplir con sus objetivos (Llorens, 2010).

Cabe destacar que, el modelo de negocios es dinAmico y evolutivo, es decir se basa
y/o crea a partir de un objetivo que tiene una empresa para definir una estrategia y mecanismo
gue permita cumplir con ello. Sin embargo, al ser dindmico cada empresa debe analizar su
modelo de negocios, pues el mismo el mismo es susceptible de ser modificado o incluso,
puede requerir cambios profundos (Llorens, 2010).

Es frecuente que las empresas actien por instinto frente a problemas de mercado y
propongan soluciones o cambios que esperan den resultados, sin realizar un andlisis a
profundidad del modelo. De alli que, solo cuando la empresa entra en riesgo pretende hacer
eso, cuando en la mayoria de veces es tarde (Llorens, 2010).

Por lo tanto, es necesario revisar y corregir el modelo de negocios de forma constante.
Se puede decir que el modelo de negocios tiene un doble sentido, es decir es un mecanismo
especifico que cumple cierto objetivo de una empresa frente al mercado, pero a su vez, su
respuesta es dindmica y varia segun las condiciones de mercado y las condiciones internas
de la organizacion (Llorens, 2010).

Entonces, un modelo de negocios se deber someter a un acto formal, en el cual la
organizacion obtiene un esquema o documento del mismo. Ese resultado es entendible y
facilita mucha la compresion para el resto de la organizacion. Si el modelo de negocios no se
entiende, pierde su relevancia y su importancia para la cadena de valor de la organizacion
(Llorens, 2010).

La definiciébn de un modelo de negocios debe cumplir las funciones que se detallan en

la siguiente figura:
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Figura 1

Funciones de un modelo de negocios

Definir la estructura de la cadena de valor.

Nota. Tomado de Llorens, 2010, p. 5.

1.9 Modelo de negocios Canvas

El modelo de negocios Canvas, disefiado por Alexander Osterwalder, se trata de
una herramienta visual usada para analizar, describir y disefiar modelos de negocios
(Campos, 2016). A continuacion, se detalla estos componentes:

1) Segmento de clientes: Identifica los distintos segmentos de clientes a los que se dirige
la actividad productiva. Esto puede incluir segmentos de mercado concretos, como
clientes individuales, nichos, o empresas.

2) Propuesta de valor: Describe la propuesta Unica y valiosa que oferta la actividad
productiva a sus clientes. Esto incluye los servicios, productos y soluciones que
resuelven los conflictos o cubren las necesidades de los clientes de forma mas
efectiva que la competencia.

3) Canales de distribucion: Se refiere a los distintos canales a través de los cuales la
actividad productiva llega a sus clientes y entrega su propuesta de valor. Estos

canales incluyen tiendas minoristas, ventas directas, comercio electrénico, entre otros.
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4) Relaciones con clientes: Describe la manera en que el negocio se relaciona e
interactla con sus clientes. Esto cubre desde la atencion al cliente hasta las
estrategias de fidelizacion y el servicio postventa.

5) Fuentes de ingresos: ldentifica las distintas maneras en que la actividad productiva
genera ingresos. Esto puede incluir la venta de productos, publicidad, servicios,
suscripciones, entre otros.

6) Recursos clave: Se refiere a los recursos necesarios para ofrecer, crear y entregar la
propuesta de valor. Estos recursos pueden ser financieros, fisico, intelectuales o
humanos.

7) Actividades clave: Describe las actividades béasicas que la actividad productiva debe
efectuar para que su modelo funcione. Esto puede incluir el disefio, la produccion, la
comercializacién, la plaza, etc.

8) Alianzas clave: ldentifica las alianzas estratégicas y las colaboraciones que son
relevantes para la actividad productiva. Estas alianzas pueden ser con socios
comerciales, proveedores o incluso competidores.

9) Estructura de Costos: Enumera los costos vinculados con
el mantenimiento y la operacion del modelo de negocio. Esto incluye los costos
variables vy fijos, asi como los gastos inherentes a los recursos, las alianzas y las
actividades.

Estos nueve aspectos del modelo de negocios Canvas se usan de forma conjunta
para analizar y describir todos los elementos clave de un modelo de negocio de forma
concretay visual.

1.10 Lienzo de la propuesta de valor

En la Figura 2, se observa el Lienzo Canvas con la disposicion de los nueve

elementos que lo conforman, y de los cuales se hace el analisis para definir un modelo de

negocio.
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Figura 2

Lienzo del Modelo de negocios Canvas

Asociaciones |Actividades Propuestas Relaciones Segmentos
clave clave de valor con clientes mercado
Recursos Canales
Estructura Fuentes
De costes de ingresos

Nota. Tomado de Campos, 2016.

Por lo tanto, la propuesta de valor “se centra en los productos que el cliente debe
prestar atencion en la empresa” (Campos, 2016, p. 24). Por ello, la propuesta debe tener un
enfoque cuantitativo y cualitativo con la finalidad de persuadir al publico y hacerle entender
gue necesita un producto o servicio ofrecido por una empresa. Esto se puede usar como
estrategia de marketing para atraer a clientes potenciales. Sin una propuesta de valor clara,

no hay posibilidad de conducir a la gente hacia la empresa (Campos, 2016; Salas, 2009).
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Capitulo dos
Andlisis del macro y micro entorno de la situacion actual de Zafra’s Hotel
2.1 Andlisis del macroentrono de Zafra’s Hotel
2.1.1 Ambiente fisico espacial
El ambiente fisico espacial consiste en el entorno en el que se llevan a cabo las
actividades del hotel. En ese caso, se refiere al cantén La Troncal, provincia del Cafar.
Incluye aspectos como la ubicacién y limites, superficie y extension, movilidad y conectividad.
Estas condiciones pueden tener un impacto significativo en el desenvolvimiento de las
actividades que desarrolla el hotel, la tecnologia, entre otros.
2.1.2 Ubicacién y limites
Se ubica en la zona occidental de la provincia del Cafar, en la region Sierra. Esta
localizado dentro de las siguientes coordenadas geograficas: latitud sur 2°28'22" y 2°30'05" y
longitud oeste 79°14'14" y 79°31'45" (Gobierno Auténomo Descentralizado [GAD] Municipal
La Troncal, 2023).
Limites:
e Norte: Canton El Triunfo (Guayas) y Parroquia General Morales (Cafiar).
e Sur: Parroquia San Antonio (Cafiar) y parroquia San Carlos (Naranjal - Guayas) a la
altura del rio Cadar.
e Este: Parroquia Chontamarca (Cafiar).
e COeste: Cantones El Triunfo, Taura y Naranjal (provincia Guayas) (GAD Municipal La
Troncal, 2023).
2.1.3 Superficie y extension
El cantén La Troncal posee un territorio de 307 km?, aproximadamente. En un estudio
geomorfoldgico ejecutado en 2015 por el Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura 'y
Pesca, se determind que La Troncal se encuentra distribuida un 90,6% en la regién Costa y
el 9,4% restante en la region Sierra. A su vez, en cada regidon se distinguen dos dominios

fisiograficos con caracteristicas geomorfoldgicas bien diferenciadas (Ministerio de Agricultura,
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Agricultura, Ganaderia, Acuacultura'y Pesca [MAGAP], 2015). La distribucion geogréafica de
este canton se presenta en la Figura 3.

Figura 3

Distribucidn geografica de las regiones presentes en el cantén La Troncal

L TRIUNFO

AREA EN E5TUDIO £ PEDRERD

NARANJAL

CAMLO PONCE ENRIQUEZ

Leyenda

Dominio Fisiografico
VERTIENTES EXTERNAS DE LA CORDILLERA OCCIDENTAL
MEDIO ALUVIAL DE SIERRA

I  FIEOEMONTE ANDING OCCIDENTAL cuEnca
MEDIO ALUVIAL COSTERO

Nota. Tomado de Ministerio de Agricultura, Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca,

2015, p. 18.

En un sentido politico-administrativo, La Troncal divide su territorio en una parroquia
urbana, La Troncal con 12 483,4 Ha; y dos parroquias rurales, Pancho Negro con 16 549,8
hay Manuel de J. Calle con 3 746,8 ha (GAD Municipal La Troncal, 2023).

2.1.4 Poblacion

La poblacién del cantén La Troncal de la provincia Cafiar, segun la proyeccion del
Instituto Nacional de Estadistica y Censos para el 2020, es de 76 872 habitantes (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos [INEC], 2013). La edad promedio de un residente de La
Troncal es 28 afios; en otras palabras, se puede decir que la poblacion de la Troncal es

eminentemente joven.
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En la Figura 4, se observa que hay una igualdad en el sexo de la poblacion de la
Troncal. Esto se basa en los resultados del Censo de 2010 para este cantén (INEC, 2010),
es decir hay un nimero igual de hombres y mujeres que habitan en La Troncal.

Figura 4

Distribucion por sexo de la poblacion de La Troncal

B Hombres

Mujeres

Nota. Realizado con informacion proporcionada por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos [INEC], 2010.

2.1.5 Movilidad y conectividad

En cuestion de movilidad vial, el canton hace uso de la red estatal, que se conforma
por: la Transversal Austral E40 de Sureste a Noroeste enlazando las provincias de Cafiar,
Azuay y Guayas, la via colectora Troncal-Puerto Inca E58, la via colectora E487 hacia el
Noreste pasando por Cumanda, Pallatanga y Bucay y la E47 que se dirige hacia el Noreste
cruzando por la poblacion del Piedrero (Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
Sanitario de La Troncal [EMAPAT EP La Troncal], 2021).

Este sistema vial principal cuenta con una longitud total de 175,70 km. A la via
interprovincial le corresponde 47,43 Km, en la cual se establecen los principales
asentamientos del cantén, siendo un eje principal para la conectividad entre los mismos.
Adicional, hay vias de caracter principal y secundaria con una longitud de 128,27 km

(EMAPAT EP La Troncal, 2021).
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En lo que respecta al servicio de telefonia fija, este esta cubierto por la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones empresa publica, CNT EP, Regional 6. Esta empresa
cuenta con redes de conectividad inalambricas y alambricas. Ademas, posee tres centrales
telefénicas, localizadas en la cabecera cantonal, Cochancay y Manuel J. Calle; y un centro
integrado de servicios, en la cabecera cantonal (EMAPAT EP La Troncal, 2021).

2.2 Analisis del microentorno de Zafra’s Hotel

A continuacion, se detalla los aspectos del microentorno en que se desenvuelve
Zafra’s Hotel en el cantdn la Troncal, provincia del Cafiar.

2.2.1 Zafra’s Hotel

Se constituye como una empresa en el afio 2018. A partir de su apertura se brinda el
servicio de hospedaje a todos los clientes. El hotel esté situado a 1,5 km de la cabecera
cantonal de la Troncal, a 80 km desde el aeropuerto Guayaquil y a 170 km de Montafiita.
Entre sus servicios ofertados se incluye: un jacuzzi, una sauna y una terraza solarium. En
este hotel, cada habitacion dispone de TV con multiples canales, un escritorio y TV de pantalla
plana con canales via satélite. En las Figuras 5y 6 se observa parte de la infraestructura de
este hotel.

Figura b

Vista panoramica de Zafra's Hotel

B\
ZAFR

Nota. Adaptado de Zafra’s Hotel [Fotografia], por Zafra’s Hotel, 2023.
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Zafra’'s Hotel inicié con 10 habitaciones, sin areas de recreacion y sin areas de reunion.
Con el pasar de los afos, se ha implementado estas areas, con miras a gestionar un area de
gimnasio, que ya cuenta con una proyeccion de construccion y adecuacion. A la fecha, se
presenta como un hotel de 2 estrellas; pero, se requiere una actualizacién del Ministerio de
Turismo del Ecuador debido a que los servicios ofrecidos corresponden a un hotel de 4
estrellas. En la actualidad, el hotel cuenta con 15 habitaciones, con una capacidad instalada
para llegar hasta las 35 habitaciones.

Figura 6

Piscina temperada en Zafra’s Hotel
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Nota. Adaptado de Zafra’s Hotel [Fotografia], por Zafra’s Hotel, 2023.
2.2.2 Estructura organizacional de Zafra’s Hotel
En el esquema presentado en la Figura 7, se observa a detalle como es la estructura
organizacional que se maneja en Zafra’'s Hotel. Es importante mencionar que el autor de esta
investigacion es colaborador del hotel. Asi se obtuvo la informacién que se detalla en este

apartado, y de las funciones de cada departamento que se aborda en el siguiente punto.
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Figura 7

Estructura organizacional de Zafra’s Hotel

Gerencia
Administracion Contabilidad
Area de Area de Area de Area Ama Area de

recepcion A&B RRHH de Llaves Ventas
Recepcion Chefy Asistencia Camareras Asistencia

cocina de RRHH de Ventas
Seguridad Capitania Lavanderia
y botones

Mesas Mantenimiento

Nota. Adaptado de Zafra’s Hotel, por Zafra’'s Hotel, 2023.

2.2.3 Funciones de cada dependencia de Zafra’s Hotel
En relacion a las funciones que tiene el personal de cada departamento de Zafra’'s
Hotel se menciona lo siguiente:
2.2.3.1 Funciones: Gerente general — Administrador.
e Gestion general: El gerente de Zafra’s Hotel supervisa todas las areas que conforman
el hotel como: administracion, recepcién, conserjeria, bares, restaurantes, servicios
de habitaciones, mantenimiento y limpieza. Su funcién es coordinar y supervisar las

operaciones cotidianas para garantizar un servicio de eficiencia y calidad.
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Planificacion estratégica: El gerente ejecuta y desarrolla planes estratégicos a largo
plazo para el crecimiento y éxito del hotel. Esto implica definir objetivos, identificar
oportunidades, analizar la competencia y el mercado y desarrollar estrategias para
mejorar la rentabilidad y la satisfaccion de los turistas.

Gestion del personal: El gerente tiene como funciones contratar, capacitar y
supervisar al recurso humano. Esto incluye la seleccién y contratacion, la planificacion
de horarios de trabajo, la asignacién de actividades y la evaluacion del desempefio.
Relaciones con los turistas: El gerente se asegura de que los turistas reciban un
servicio de calidad y una experiencia Optima durante su estadia. Su funcion es
gestionar las quejas y consultas de los turistas, y toma medidas para garantizar su
fidelidad y satisfaccion.

Gestion financiera: El gerente se encarga de la gestion financiera del hotel. Esto
incluye la elaboracién y el control del presupuesto, la supervisién de los ingresos y
gastos, la gestion de inventarios y la optimizacién de la rentabilidad del hotel.
Marketing y ventas: El gerente desarrolla estrategias de marketing y ventas para
promover el hotel y atraer y fidelizar clientes potenciales. Esto puede incluir la
participacion en tareas de promocion, la colaboracién con agencias de viajes, la
gestion de reservas y la aplicacién de programas de fidelizacion de clientes.
Cumplimiento normativo: El gerente es responsable de cumplir con todas las
regulaciones locales y leyes regionales y nacionales. Esto abarca normas de higiene,
seguridad, permisos y licencias; asi como, la aplicacién de politicas de prevencién de
riesgos.

Relaciones con proveedores y socios: El gerente define y mantiene relaciones
comerciales con socios, proveedores y otras empresas relacionadas con la industria

hotelera.
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2.2.3.2 Funciones: Contador.

Registro y andlisis de transacciones: El contador registra todas las transacciones
financieras del hotel como: ventas, compras, cobros y pagos. Luego, analiza, clasifica
Yy registra esas transacciones en categorias como: activos, pasivos, ingresos y gastos.
Elaboraciéon de estados financieros: El contador prepara los estados financieros del
hotel, como el balance general, el estado de resultados y el estado de flujos de
efectivo. Estos informes proporcionan una radiografia de la situacion financiera y el
rendimiento del hotel.

Gestién de cuentas y conciliaciones: El contador administra las cuentas contables del
hotel. Esto incluye la conciliacion periddica de bancos y el seguimiento de los saldos
de cuentas por cobrar.

Control interno y cumplimiento de nhormas: El contador define y supervisa los controles
internos para garantizar la integridad de los datos financieros y prevenir fraudes o
irregularidades. Ademas, cumple con las obligaciones legales, declarando impuestos
y tributos correspondientes.

Andlisis financiero: El contador efectlla un analisis financiero para evaluar el
rendimiento y la salud financiera del hotel. Esto implica examinar los indicadores
financieros, identificar tendencias, hacer contrastes con afios anteriores o con la
competencia, y proporcionar informes.

Presupuesto y control de costos: El contador colabora en la elaboracion del
presupuesto del hotel, definiendo metas financieras y asignando recursos de manera
efectiva. Luego, monitorea y controla los costos.

Auditoria y revision de cuentas: El contador coordina auditorias internas o externas
para asegurar la confiabilidad y exactitud de los registros financieros. Ademas, puede
participar en la revision de cuentas y la preparacién de informes para inversionistas,

accionistas y otros.
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Asesoramiento financiero: El contador ofrece asesoramiento financiero a la gerencia
del hotel, ofreciendo analisis y sugerencias en areas como: financiamiento,
inversiones y eficiencia operativa.

2.2.3.3 Funciones: Area de recepcion.

Supervision del personal: La jefatura de recepcién es responsable de supervisar al
equipo de recepcionistas y conserjes. Esto quiere decir, definir horarios de trabajo,
capacitar al personal, y evaluar su desempefio.

Atencion al cliente: La jefatura de recepcién se asegura de que los turistas sean
recibidos y atendidos de manera cortés y profesional.

Gestidn de reservas: La jefatura de recepcion supervisa el proceso de reservas del
hotel. Esto implica administrar sistemas de reservas, coordinar con otras areas del
hotel acerca de la disponibilidad de habitaciones, realizar seguimiento de las reservas
confirmadas y gestionar un registro preciso de las reservas y cancelaciones.
Coordinacién con otros departamentos: La jefatura de recepcion se comunica y
coordina con otros departamentos del hotel, como limpieza, mantenimiento y servicio
de habitaciones para garantizar una operacion eficiente.

Facturacion y caja: La jefatura de recepcion supervisa las funciones relacionadas con
la facturacion y el manejo de la caja. Esto implica, asegurar que los procedimientos
de facturacion sean precisos, manejar pagos y cobros y gestionar registros adecuados
de los movimientos de efectivo.

2.2.3.4 Funciones: Area de Alimentos y Bebidas (A&B).

Planificacion del menu: El chef es el encargado de planificar y disefiar los menus del
hotel, tanto para los restaurantes como para eventos especiales.

Gestion de compras y abastecimiento: El chef es responsable de supervisar la gestion
de compras y abastecimiento de materias primas; asi como, de los suministros para

la cocina.
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Preparacion y elaboracién de platos: El chef y su equipo de cocina son responsables
de la preparacion y elaboracién de los platos del mena.

Control de calidad: El chef supervisa y asegura la calidad de los alimentos preparados
en la cocina.

Gestién del personal: El chef es responsable de la gestion y supervision del personal
de cocina.

Control de costos y presupuesto: El chef trabaja en estrecha colaboracién con la
direccion del hotel para controlar los costos y administrar el presupuesto del
departamento de cocina.

Innovacion culinaria: El chef esta a cargo de la innovacién culinaria y la creacion de
nuevos platos y conceptos gastronémicos.

Coordinacién con otros departamentos: El chef colabora con otros departamentos del
hotel como el servicio de eventos; asi como, el servicio de habitaciones para
garantizar que los turistas disfruten de una experiencia gastrondmica y satisfactoria.
2.2.3.5 Funciones: Area de Recursos Humanos.

Contratacion y seleccion de personal: es decir se encarga de reclutar, seleccionar y
contratar nuevos empleados.

Administracion de personal: se encarga de gestionar el proceso de ingreso y salida
de los empleados.

Desarrollo y capacitacién: se ocupa del desarrollo y el entrenamiento; asi como, de la
capacitacion de los empleados.

Administracion del desempefio: es responsable de definir y gestionar el sistema de
evaluacioén del desempefio de los empleados.

Compensacion y beneficios: administra los sistemas de compensacién y beneficios
para los empleados.

Gestién del clima laboral y bienestar: se preocupa por el clima laboral y el bienestar

de los empleados.
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Gestién de conflictos y relaciones laborales: se encarga de gestionar los conflictos y
las relaciones laborales dentro del hotel.

Cumplimiento normativo y regulaciones laborales: se asegura de que el hotel cumpla
con todas las leyes y regulaciones laborales.

2.2.3.6 Funciones: Area Ama de llaves.

Limpieza y mantenimiento de habitaciones: es responsable de la limpieza y
mantenimiento de las habitaciones del hotel.

Coordinacién de servicios de lavanderia: gestiona los servicios de lavanderia del
hotel, lo que implica la coordinacion del acopio, limpiezay entrega de la ropa de cama,
toallas y otros textiles usados en el hotel.

Control de inventario y suministros: se encarga de mantener el control del inventario
y los suministros necesarios para llevar a cabo las tareas de limpieza y mantenimiento.
Gestion del personal: se encarga de la contratacion, capacitaciéon y supervision del
personal de limpieza.

Control de calidad: se asegura de hacer cumplir estandares de calidad y limpieza
definidos por el hotel.

Planificacion y organizacion: planifica y organiza las tareas diarias y especiales de
mantenimiento y limpieza.

Control de costos: gestiona los costos asociados con la limpieza y mantenimiento, lo
gue implica controlar el consumo de productos de limpieza, optimizar el uso de
recursos y colaborar en la elaboracién del presupuesto del area.

Seguridad y cumplimiento normativo: se asegura de hacer cumplir las normas de
seguridad y salud en el trabajo.

2.2.3.7 Funciones: Area de ventas.

Desarrollo de estrategias de ventas: disefia estrategias y planes de ventas para

alcanzar los objetivos comerciales del hotel.
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Generacion de leads y prospeccion de clientes: es responsable de generar leads y
buscar activamente nuevos clientes.

Gestion de cuentas y clientes: conserva relaciones con clientes existentes y gestiona
cuentas corporativas.

Elaboracién de propuestas y cotizaciones: prepara propuestas y cotizaciones
personalizadas para grupos, eventos y empresas.

Coordinacién con otros departamentos: colabora estrechamente con otros
departamentos del hotel como: recepcion, banquetes y alimentos y bebidas.
Seguimiento y cierre de ventas: realiza un seguimiento de las oportunidades de venta,
responde a consultas adicionales de los clientes y se asegura de cerrar las ventas de
manera efectiva.

Andlisis y reportes: recoge y analiza datos relacionados con la ocupacion, las tarifas,
el rendimiento de ventas y la satisfaccion de los clientes.

Investigacion de mercado: efectla investigaciones de mercado para identificar nuevas
oportunidades de negocio y tendencias en la industria hotelera.

2.2.3.8 Funciones: Trabajadores del hotel.

Recepcionista: Atender y registrar a los turistas, ofrecer informacion sobre el hotel y
los servicios disponibles, realizar el check-in y check-out, administrar reservas,
gestionar llamadas telefonicas, brindar asistencia cuando haya problemas y coordinar
con otros departamentos para satisfacer los requerimientos de los turistas.
Camarero/a de habitaciones: ordenar y limpiar las habitaciones de los turistas, reponer
toallas y miscelaneos, cambiar la ropa de cama, vaciar los tachos de basura,
conservar un nivel alto de limpieza en las habitaciones; asi como, atender solicitudes
especiales de los turistas.

Personal de limpieza: Limpiar y mantener la limpieza en las areas comunes del hotel

como: el restaurante, el vestibulo, el gimnasio, los pasillos, entre otros. Esto incluye
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barrer, trapear, aspirar, limpiar superficies, limpiar ventanas, conservar los bafios
ordenados y limpios; asi como, efectuar tareas de mantenimiento general.

Mesero/a: Atender a los clientes en el restaurante Mesa&Mar o area de alimentos y
bebidas, tomar pedidos, servir alimentos y bebidas, explicar el menud, ofrecer
sugerencias, asegurar que los turistas estén satisfechos con su experiencia
gastrondmica y procesar el pago de las cuentas.

Conserje: Brindar informacién turistica, sugerir lugares y actividades de interés en el
area, coordinar servicios de transporte y alquiler de vehiculos, hacer reservas en
espectaculos y restaurantes, organizar servicios especiales para los turistas como
arreglos florales o solicitudes especiales y brindar asistencia general para hacer que
la estancia de los turistas sea inolvidable.

Personal de mantenimiento: Efectuar tareas de mantenimiento general en el hotel
como: reparaciones menores, mantenimiento de fontaneria, iluminacién y electricidad;
inspeccionar y mantener el funcionamiento de los equipos e instalaciones del hotel, y
responder de manera agil a las solicitudes de reparacién de los turistas.

Personal de ventas y marketing: Promocionar y vender los servicios del hotel aturistas
potenciales, gestionar reservas de eventos y grupos, efectuar visitas a agencias de
viajes, mantener registros y bases de datos actualizadas en tiempo real y ofrecer
apoyo en la organizacion de actividades y eventos de marketing.

Ubicacion de Zafra’s Hotel

El hotel se sitla en la Avenida 25 de Agosto y 12° Oeste, en la parroquia urbana La

Troncal, CP. 030302, tal como se indica en la Figura 8.

Lugar geogréfico: canton la Troncal, provincia de Cafiar;

Teléfono: 099-237-2329;

Correo electrénico: info@zafrashotel.com.
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Figura 8

Ubicacion de Zafra’s Hotel en el cantén La Troncal
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Nota. Adaptado de Zafra’s Hotel [Fotografia], por Zafra’s Hotel, 2023.
2.2.5 Servicios de Zafra’s Hotel

El hotel cuenta con los siguientes servicios principales: servicio diario de limpieza,
restaurante, bar, piscina al aire libre, sauna, bafio turco, piscina infantil, terraza, recepcion las
24 horas, aire acondicionado, jardin, caja fuerte y autoservicio de lavanderia.

2.2.6 Clientes de Zafra’s Hotel

El perfil de un cliente distinguido en un hotel de 4 estrellas varia segun la ubicacion
del hotel en el territorio y sus servicios especificos. No obstante, los clientes de un hotel de 4
estrellas como Zafra’s Hotel suelen ser turistas que buscan una experiencia de hospedaje
mas comoda y sofisticada.

Los clientes de hoteles de 4 estrellas suelen ser viajeros de negocios, familias o
turistas individuales que valoran la calidad, el confort, la hospitalidad y las comodidades
adicionales que ofrece un hotel de este tipo de categoria. Ellos suelen tener expectativas mas
altas en términos de servicio, instalaciones, gastronomia y atencion al cliente, algo que lo

encuentran en Zafra’'s Hotel.
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Usualmente buscan habitaciones bien equipadas, restaurantes de calidad, gimnasios,

piscinas y servicios de spa. Ademas, estan dispuestos a pagar un poco mas por estas

comodidades y servicios adicionales.
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Proveedores de Zafra’s Hotel

Los proveedores varian en funcion de la ubicacién y los requerimientos especificos

del hotel. En el cantén La Troncal existen proveedores que atienden a la mayoria de los

hoteles:

1)

2)

3)

4)

5)

Proveedor de alimentos y bebidas: Se cuenta con proveedores de productos
frescos como: carnes, frutas, verduras y lacteos de la empresa Marimar Cia. Ltda.,
qgue comercializa productos de la Costa y Sierra. Ademas, se dispone de proveedores
de bebidas como: Coca Cola, vinos, licores y otras bebidas.

Proveedor de mobhiliario y decoracion: El hotel trabaja con proveedores de muebles
y accesorios de calidad del cantdén La Troncal para equipar sus habitaciones, areas
comunes Yy restaurantes. Estos proveedores pueden ofrecer camas, sillas, mesas,
cortinas, iluminacion y otros elementos decorativos.

Proveedor de ropa de cama y toallas: El hotel cuenta con un proveedor
especializado en suministrar sabanas, fundas de almohada, mantas, colchas y toallas
de alta calidad para las habitaciones y &reas de bafio.

Proveedor de productos de limpieza: El hotel dispone de proveedores de productos
de suministros de oficina y limpieza para mantener las habitaciones, bafios y areas
comunes en condiciones optimas. Estos pueden incluir detergentes, desinfectantes,
productos para el cuidado de ventanas y pisos, entre otros.

Proveedor de servicios de tecnologia: El hotel trabaja con proveedores de servicios
de tecnologia que ofrecen sistemas de gestion hotelera, sistemas de seguridad,
equipos de telecomunicaciones, televisores, sistemas de entretenimiento en la

habitacion y servicios de conectividad a internet como CNT.
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6) Proveedor de servicios de lavanderia: El hotel externaliza sus servicios de
lavanderia a proveedores especializados que se encargan de lavar y planchar la ropa
de cama, y toallas y uniformes del personal del hotel.

2.2.8 Competencia de Zafra’s Hotel

La competencia directa del hotel dentro de su categoria de 4 estrellas en el cantdén La

Troncal se presenta en la Tabla 2:

Tabla 2
Hotel 4 estrellas en La Troncal

Hotel
Edificio Carey

Hotel Sweet Dreams

Caracteristicas
Cuyo precio por habitacion por noche es de
29 ddlares
Cuyo precio por habitacion por noche es de
$35 dolares

Casa en el campo

Cuyo precio por habitacion por noche es de
225 dolares

La Merced

Cuyo precio por habitacion por noche es de

27 délares

Estancia las Flores

Cuyo precio por habitacion por noche es de
115 dolares

Cabafias Samay Mégico

Cuyo precio por habitacién por noche es de

37 délares

Rancho Vasija de Barro

The View Hotel

Hacienda Cacao y Mango

Nota. Adaptado de Booking, 2023.

Cuyo precio por habitacion por noche es de
230 ddlares

Cuyo precio por habitacién por noche es de
51 ddlares

Cuyo precio por habitacion por noche es de

39 délares
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Capitulo tres
Marco metodoldgico y andlisis de resultados de la investigacion

3.1 Marco metodologico de la investigacion
3.1.1 Metodologia

Es la antologia y exposicion analitica de las series de teorias, métodos,
procedimientos y conocimientos que sirven para basar el tema y asi mismo explicar los
antecedentes e interpretar los resultados de la metodologia de la investigacion.
3.1.2 Disefio de lainvestigacion

El disefio de la investigacion constituye el camino a seguir al momento de realizar una
investigacion mediante el uso de una metodologia particular. En esta etapa, el investigador
tiene una serie de preguntas relacionadas al problema de investigacién que deben ser
evaluadas. Por lo tanto, debe definir y/o elegir los métodos y técnicas necesarios que le
serviran para abordar dicho problema de investigacion de manera eficiente (Muguira, 2023;
Suarez et al., 2016).
3.1.3 Tipo de investigacion

Esta investigacion es de tipo descriptiva, es decir se centra en “conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas” (Guevara et al., 2020, p. 171), que se analizan en
su estado natural y actual (Siedlecki, 2020; Stewart, 2024). Se caracteriza por proporcionar
informacién veridica, precisa y sistematica basada en la medicién, recopilacion y analisis de
datos sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones 0 componentes de un
determinado fendmeno, situacion u objeto en estudio (Guevara et al.,, 2020, p. 166;
Hernandez & Mendoza, 2018, p. 108-109).

Ademas, no se centra en explicar cdmo ocurre el fenbmeno o situacion, ni establece
relaciones causa-efecto entre las variables medidas, sino que se limita a describir,
caracterizar y representar informacién detallada sobre lo que se esté investigando (Argibay,

2009, p. 19; Babativa, 2017, p. 74; Stewart, 2024; Valle et al., 2022, p. 15).
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3.1.4 Enfoque de lainvestigacion

La investigacion descriptiva se puede realizar mediante un enfoque cualitativo,
cuantitativo o ambos (Atmowardoyo, 2018). En ese sentido, el presente trabajo se aborda
desde un enfoque cuantitativo.

Hernandez et al. (2006, p. 5) citado en (Huaman et al., 2022, p. 29) manifiestan que
el enfoque cuantitativo “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la
mediciéon numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y
probar teorias” en una poblacion determinada. Ademas, ese enfoque busca obtener un
conocimiento certero y objetivo de la realidad, el mismo que debe ser observable, medible y
cuantificable por medio de la matematica y la estadistica (Huaman et al., 2022, p. 30). Por
ello, se fundamenta el siguiente trabajo, pues se pretende recolectar datos sobre la
percepcién y preferencia del usuario respecto a los servicios y atencion que ofrece Zafra’s
Hotel, y realizar un analisis cuantificable de los mismos.

De esta manera, Zafra’s Hotel comprende que la recoleccién de datos, a partir de los
clientes que visitan dicho lugar, es el activo més importante para la empresa. Mediante esa
recolecciéon, se genera informacion de interés para realizar marketing, encuestas y
formularios de servicios. Esto tiene como objetivo principal ofrecer una experiencia mas
satisfactoria a los huéspedes. Asi mismo, se recalca que recolectar datos de manera

continua, mantiene una informacion precisa y actualizada de los clientes.
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3.1.5 Factores en el disefio de la investigacién

3.1.5.1 Segmentacion. El perfil que se considera para determinar la segmentacion de
los clientes de Zafra’s Hotel toma en cuenta variables como la edad y el género. Por ellos, se
define y/o escoge a personas jovenes y adultas de ambos géneros, que se hospedan en el
hotel.

3.1.5.2Tamafo del universo. Segun la base de datos del hotel para 2022, en el
establecimiento se hospedan 450 personas mensualmente, sea unos por conocer este lugar,
otros por viaje, o por trabajo, etc. Esa informacion se visualiza en la Tabla 3.
Tabla 3

Ocupacioén anual de Zafra’s Hotel en el afio 2022

@ Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Total
£

w

.f_f 453 562 520 489 479 577 602 639 623 452 649 457

N

Tg 453 562 520 489 479 577 602 639 623 452 649 457 6502
|_

Nota. Tomado de la base de datos de Zafra’s Hotel, afio 2022.

3.1.5.3 Tamarfio de la muestra. Para determinar el tamafio de la muestra, se utiliza
un muestreo tipo cuantitativo, donde se determina el nUmero de encuestas a realizar, con un
grado de confianza y un margen de error. Por lo tanto, se toma en cuenta el porcentaje de
nivel de confianza de 95 %, que corresponde a 1,95 % obtenido de la tabla de distribucion
normal y con un error del 10 %, y se aplica en la ecuacion aqui adjunta.

Huéspedes de Zafra’s Hotel

N % Zx?*p * q
n_eZN(n—l) +Zx%2xp=xq

Donde:

N: Total de la poblacion
Z: Nivel de confianza.
P: Porcion estimada

Q: Proporcion de la poblacién de referencia que no presenta el fenémeno de estudio.
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B (6502) * (1965)2 * (0.25)
" =10.10)2 « (6502 — 1) + (1965)2 = (0.25)

n =95

La muestra comprendera 95 huéspedes, del total del universo, que se hospedaron
en el hotel durante el afio 2022.

3.1.5.4 Técnica de recoleccién de datos. Dentro de la investigacion descriptiva con
enfoque cuantitativo se utiliza diversas técnicas de recoleccion de datos como las encuestas
y los cuestionarios. Gomez (2023) define la encuesta como un método de investigacion que
recopila informacién y datos a través de las diferentes interrogantes en especifico que se
planteen. Su finalidad es “obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que
se derivan de una problematica de investigacion previamente construida” (Lépez & Fachelli,
2015, p. 8).

En otras palabras, la encuesta esta disefiada para investigar la perspectiva de una
gran poblacion sobre un evento o problema en particular, y generalmente el andlisis de los
datos recolectados implica cuantificacion (Atmowardoyo, 2018). Asi, mediante dicha técnica
se puede conocer sobre los comentarios, perspectivas, preferencias o habitos que tienen los
huéspedes respecto a la calidad de servicio que recibié o ha recibido.

Las encuestas se aplicardn a un total de 95 huéspedes del hotel, conforme se visualiza
enlaTabla 4. La aplicacion de la encuesta, detallada en la Figura Al, se realizara via online
por medio de la plataforma Google Formularios, con la finalidad de obtener y analizar datos
importantes relacionados a las necesidades, la calidad de servicios y servicios de preferencia
gue los usuarios deseen que el hotel implemente.

Tabla 4

Técnica para la recoleccién de datos

Técnicas Instrumentos Cantidad

Encuestas Cuestionarios 95

Nota. Adaptado del tamafio de muestra
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3.2  Analisis y presentacion de resultados de la investigacion
3.2.1 Preparacion y analisis de datos

Antes de realizar el proceso de tabulacién y andlisis de datos obtenidos en las
encuestas realizadas, se debe asegurar que las mismas contengan informacion completa y
corregir respuestas ilegibles, incompletas e inconsistentes.

Por otro lado, el andlisis de datos implica el uso de estadistica descriptiva, un método
recomendado para este tipo de investigacion. La estadistica descriptiva permite describir un
conjunto de datos observados de forma mas sintética y comprensible, al usar combinaciones
de descripciones tabuladas, medidas y graficas. Esto brinda una mejor interpretacion y
visualizacién de los datos en cuestion, derivados de una muestra determinada (Ortega, 2024).

Dentro de la estadistica descriptiva existe la distribucion de frecuencias, el cual se usé
para el andlisis de datos del presente trabajo. La distribucién de frecuencias es la
representacion de la frecuencia o el recuento de los diferentes resultados de un conjunto de
datos o muestras, que se han clasificado en funcién de categorias o clases (Ortega, 2024).
Se representa mediante graficos de barras, histogramas, graficos circulares y graficos de
lineas (Hernandez & Mendoza, 2018, pp. 328-332; Ortega, 2024).

3.2.2 Presentacion de resultados

En este apartado, se presenta los resultados de cada pregunta de la encuesta

efectuada a usuarios del hotel, luego de realizado el analisis mediante estadistica descriptiva.

P1: Género
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Figura 9

Tendencia del género entre los encuestados

= Hombre = Mujer

Como se observa en la Figura 9, existe una mayor participacion de mujeres, es decir
un 54,74% en la encuesta aplicada con respecto a los hombres que representan el 45,26%.
Segun el VIII Censo de Poblacién 2022 efectuado por el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos, en la ciudad de La Troncal hay una paoblacion total de 62 103 habitantes, de los
cuales el 52% corresponde a mujeres y el 48% a hombres (INEC, 2022). Por lo que basado
en esa estadisticay en la Figura 9, se explica por qué hay una mayor participacién de mujeres
en este estudio.

P2: Edad
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Figura 10

Edad por rangos entre los participantes de la encuesta

36.84% m de 26 afos a 32 afos

de 32 afios a 40 afios

= desde los 41 en
adelante

En la Figura 10, se indica una clara tendencia hacia una poblacion adulta, la cual ha
participado en la encuesta realizada. Al respecto, el primer grupo corresponde a la edad entre
32-40 afos con el 36,84% de participacion; seguido, del 26,32% representado por personas
con 41 afos en adelante. Segun el Censo de Poblacion de 2022, en La Troncal el grupo etario
de 40 afios en adelante constituye el 30,23% (INEC, 2022); por lo que, es correcto esperar
gran acogida de ese grupo en las encuestas realizadas. En el caso de la poblacién con 35-
39 afos que corresponde al 6,89% (INEC, 2022), también se hace presente en mayoria en
las encuestas.

Para el caso de la poblacion joven, al sumar los porcentajes obtenidos en las
encuestas para los rangos de edad de 18-25 afios y 26-32 afios; se puede apreciar una
participacion del 36,84%, un valor similar a los que reportan tener una edad entre 32-40 afios.
De acuerdo con el Censo de Poblacion, La Troncal es eminentemente joven con un 32,91%
gue comprende entre los 15 a 34 afios (INEC, 2022). Sin embargo, al analizar por separado
los rangos de edad usados en esta encuesta se concluye que hay una menor participacion
de esta poblacion joven. Se presume que no hay mucho interés de parte de esos grupos,
posiblemente por falta de publicidad y promocion de los servicios que ofrece el hotel.

P3: Instruccién
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Figura 11

Nivel de instruccion entre los participantes de la encuesta
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En la encuesta efectuada, el 64,21% de los participantes tiene un nivel de instruccion
superior, el 32,63% posee un nivel de educacién secundario; y finalmente, el 3,16% restante
exhibe una ensefianza primaria, tal como se presenta en la Figura 11.

P4: Lugar de origen

Durante la ejecucion de la encuesta, los participantes nombraron distintos lugares de
procedencia que incluia entre paises, y provincias, cantones, ciudades y parroquias de
Ecuador. Para una mejor visualizaciéon de los datos, se agrupo todos esos lugares en cuatro
categorias: Costa, Sierra, Amazoniay Comunidad Internacional, tal como indica la Figura 12.
En un sentido geogréafico, cada lugar se agrupa segun pertenezca a la categoria descrita.

A partir de la Figura 12, se visualiza que el 50,53% de los participes proceden de
lugares de la Regién Costa del pais. Ademas, el 42,11% de los encuestados viene de la
Region Sierra, 2,11% pertenece a la Regibn Amazonica y el 5,26% restante procede del

exterior del pais.
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Figura 12

Frecuencia del lugar de procedencia de los participantes de la encuesta
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Del porcentaje perteneciente a la Region Costa, las ciudades de Guayaquil y Naranjal
son las que més se nombran entre los encuestados con un 12,6 y 7,4% respectivamente. El
resto de los lugares se reparten conforme se observa en el lado derecho inferior de la Figura
12. De la Regidn Sierra, la segunda categoria mas descrita, la ciudad de Cuenca es la que
mas se repite en las encuestas realizadas. En cuanto ala Comunidad Internacional segin se
indica en el lado derecho superior de la Figura 12, un 4,2% son personas que nombran a
Ecuador como lugar de procedencia; a pesar de ser personas que vienen de paises como
Estados Unidos, Espafia, etc., mientras que el 1,1% restante menciona proceder de Costa
Rica.

P5: ¢/ Cudl es el motivo de viaje?

= Naranjal

= Babahoyo
= Duran

= Valencia

= Manta

= Naranjito

= Yaguachi
= Pasaje

= Montafiita

= Portoviejo
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Figura 13

Motivos para viajar entre los encuestados

= Trabajo

= Familiares

= Amigos

= Turismo

En este apartado (Figura 13), el 32,63% de los encuestados asegura viajar por motivo
de trabajo, y encuentran en Zafra’s Hotel un lugar acogedor para pernoctar. En segundo lugar,
se puede apreciar que el 27,37% viaja por motivo de turismo a la ciudad de La Troncal. Luego
sigue el 24,21% que realiza viajes por visitas a familiares en dicha localidad. Finaimente, el
15,79% restante menciona que viaja por motivo de visitas a amigos.

P6: ¢.Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio de hospedaje?

Figura 14

Valor dispuesto a pagar por el servicio de hospedaje

= de $35 a $45
18.95%

= de $45 a $60

= de $70 a $100
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La Figura 14 muestra dos segmentos bien diferenciados entre los participantes, en
cuanto al valor que estarian dispuestos a pagar por un servicio de hospedaje en Zafra’s Hotel.
Por un lado, y, en primer lugar, esta el 43,16% que prefiere pagar un valor entre 70 a 100
dolares por un servicio de ese tipo. Se considera son personas que buscan, ante todo, mayor
comodidad, mayor servicio de calidad y una mejor atencién. Por otro lado, y ocupando el
segundo lugar, el 37,89% prefiere gastar entre 35 a 45 ddlares por dicho servicio. Se intuye
son quienes optan por un servicio mas econémico, pero sin comprometer la calidad del
servicio.

P7: ;. Con quién estaria dispuesto a viajar? (Escoger una respuesta)

Figura 15

Preferencias para viajar de los participantes en la encuesta realizada
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Ahora bien, en esta pregunta sobre las preferencias de los encuestados a la hora de
hacer un viaje (Ver Figura 15), el 42,11% manifiesta su inclinacion por viajar en compaiiia de
su familia. Ademas, el 30,53% declara viajar en compafiia de amigos. Este valor es
significativamente parecido al reportado por el 27,37% que opta por viajar solo.

P8: ; Cual seria el tiempo ideal para pernoctar en Zafra’s hotel?
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Figura 16

Tiempo ideal de pernoctacion en Zafra’s Hotel

= 1 noche

2 noches

= mas de 2 noches

46.32%

En laFigura 16 se evidencia dos segmentos bien marcados entre los participantes en
cuanto al tiempo ideal para pernoctar en Zafra’s Hotel. Por un lado, esta el 46,32% que escoge
hospedarse dos noches en el hotel. Por otro lado, esta el 37,89% que opina se debe alojar
mas de dos noches en dicho lugar. El 15,79% que sobra opta por una sola noche para
pernoctar en el hotel. En lineas generales, los encuestados eligen pasar mas de una noche
en el hotel.

P9: ¢/ Cudl es su disponibilidad de tiempo para visitar Zafra’'s hotel?

En la Figura 17 sobre la disponibilidad de tiempo que tienen los encuestados para
visitar el hotel, se observa una similitud en la opinion de los participantes. Pues, un 42,11%
establece hacer un viaje en los fines de semanay otro 42,11% decide viajar por vacaciones.

También, hay un 15,79% que prefiere viajar por feriados.
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Figura 17

Disponibilidad de tiempo entre los encuestados para visitar Zafra’s Hotel
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P10: ;Cémo calificaria los servicios que ofrece Zafra's hotel en los siguientes

aspectos?

De manera general, se puede visualizar en la Figura 18 que los encuestados tienen
una percepcién excelente de los servicios que ofrece Zafra’s hotel. Al respecto, para las 13
categorias en total el 97,3%, en promedio, de los encuestados determina con una valoracion
de Excelente y Bueno a las instalaciones, establecimientos, servicios, atencion al cliente,
precioy seguridad presentes en el hotel. Existen otras opiniones esporadicas que representan

el 2,7% respecto a los servicios, lo cual se puede considerar para una eventual mejora.



Porcentaje (%)

Figura 18

Percepciéon general y en especifico del encuestado sobre distintos aspectos y/o servicios que ofrece Zafra's Hotel
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P11: Marque con un circulo la respuesta mas adecuada de la calidad en las habitaciones

de Zafra's Hotel.

En esta pregunta sobre la opinidon puablica acerca de la calidad en las habitaciones que
ofrece Zafra’s Hotel, se distingue en la Figura 19 las siguientes posiciones. De manera general,
el 91,8%, en promedio, de los encuestados califican con una valoracion de Excelente y Bueno
en lo que respecta al equipamiento y decoracién de la habitacion, la comodidad de la cama, y la
limpieza y equipamiento del bafio. El remanente representa el 8,2%, es decir los que opinan lo
contrario. Dentro de ese grupo, es notable observar distintas apreciaciones sobre la
insonorizacion de la habitacion, lo cual debe ser objeto de analisis para una pronta mejora. Por
ejemplo, un 20% considera al ruido exterior como un problema al estar dentro de las habitaciones.

P12: ; Cémo calificarias el servicio de A&B de Zafra's Hotel?

En esta seccién de la encuesta, se pide calificar con una respuesta condicional (Si 0 No)
a 10 preguntas relacionadas con el servicio de alimentos y bebidas (servicio de A&B) que ofrece
Zafra's hotel. Se percibe en la Figura 20 que en promedio el 98,2% de los encuestados responde
con una afirmacion a cada pregunta realizada. Las respuestas positivas tienen que ver con que
el hotel ofrece una variedad en alimentos y bebidas, por el cuidado a la hora de preparar y
presentar los platos, por la atencion idonea hacia el cliente, entre otras cosas. Asi mismo, el 1,8%
restante opina lo contrario en cada pregunta realizada.

P13: Marque con un circulo la respuesta mas adecuada a la restauracion de Zafra’s Hotel

Asi mismo, en esta seccién de la encuesta, se propone 7 preguntas para valorar el
servicio de restauracién que ofrece Zafra’s hotel. Se acota en la Figura 21 que en promedio el
95,9 % de encuestados califican con una valoracién de Excelente y Bueno en lo que se refiere
a la calidad, velocidad, diversidad, atencién, y precio de los servicios del restaurante/zona de
desayunos del hotel. De igual manera, hay otras opiniones esporadicas que representan el 4,1%,

y que podrian ser tomadas en cuenta



Figura 19

Percepcién general y en especifico del encuestado sobre la calidad en las habitaciones que ofrece Zafra’s Hotel
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Figura 20

Percepcion general y en especifico del encuestado sobre el servicio de A&B de Zafra’s Hotel
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Figura 21

Percepcién general y en especifico del encuestado respecto al servicio de restauracion de Zafra’s Hotel
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P14: ; Por gqué medio de canal o medio de comunicacion te enteraste de Zafra’s hotel?

Figura 22
Canales y/o medios de comunicacién por los que los encuestados se enteraron de
Zafra’s Hotel

4.21%
> | 211%

/ 5.26%

= Redes sociales

=Tv
62.11% .
Radio
= Redes

= Amigos/familia

En la Figura 22, se indica que las redes sociales son el medio por el que el 62,11% de
los encuestados tuvo informacion sobre los servicios del hotel. Esto se puede explicar debido al
alcance que tiene la tecnologia actualmente en la sociedad, sobre todo en Ecuador. Por otra
parte, el 26,32% asegura que recibieron promocion sobre el hotel por medio de sus amigos y
familiares. El restante se reparte entre la Tv, Radio y redes.

P15: s Por gué medio le gustaria recibir la publicidad, promociones y descuentos?
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Figura 23

Preferencias de canales para publicidad de los servicios de Zafra’s Hotel

11.58% Whatssap
= Correo
= Otro

72.63%

En la Figura 23, se detalla que el 72,63% de los encuestados prefieren WhatsApp como
Unico medio para recibir publicidad, promociones y descuentos de los servicios ofrecidos en el
hotel. Esto se debe a que WhatsApp es una red social con mayor alcance y rapidez a la hora de
comunicar mensajes. Por otro lado, el 15,79% prefiere el correo mientras que el 11,58% opta por
recibir informacion por cualquier otro medio de comunicacion, por ejemplo: Instagram, Facebook,

entre otros.
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Capitulo cuatro
Propuesta de modelo de Negocio Canvas para Zafra’s Hotel en La Troncal, Canar

A la hora de definir un modelo de negocios para cualquier proyecto empresarial o un
emprendimiento, es Util emplear metodologias y estrategias modernas y sencillas que permitan
validar dicha idea de negocio (Garcia, 2023; Lozano et al., 2019). Es por ello, que en este estudio
se emplea la metodologia de Modelo de Negocio Canvas. Esta herramienta se presenta como
un lienzo con 9 elementos o bloques, los cuales se evidencian en la Figura 24.

La aplicacion del Modelo Canvas para Zafra's hotel permitird encontrar un correcto
modelo de negocio basado en la definicion de una propuesta de valor innovadora, distintiva y
acorde a las necesidades emergentes presentes en el funcionamiento del hotel. Esto permite a
esa empresa tener un estudio adecuado para un desempefio adecuado en el mercado.

En laFigura 24 se presenta el lienzo del Modelo de Negocio Canvas con las interrogantes
sobre la cual se hara el analisis, tomando en cuenta los resultados obtenidos en las encuestas

aplicadas.



Figura 24

Lienzo del Modelo Canvas con las preguntas claves para cada bloque

PLANTILLA MODELO CANVAS

Empresa

Désenado pare Disefiach por
Mombre1, Nombre2,...
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Motivaciones para las
asociaciones de negocio:
Optimizacion y economia,
reduccion de riesgos e
incertidum bres, adquigicion
de recursos y actividades
particulares.

Actividades clave

F

£ Cuales zon las principales
actividades que debe tener
tu emprendimiento para que

&l madelo de negocio
funcione?

Recursos clave

[ 8

£ Qe necesitas? ; Cuales
son los actives necesarios

para que tu modelo
funcione?

Py

Propuestas de valor m..'

£ Qué problema se
esta solucionando?
i Qué beneficio ze
esta creando?
iqueé percibe como valorel
cliente?

Por gqué van a comprar tu
products y no & de
la competencia?

Relacion con clientes

£ Como vamos a captar alos
clientes?

Segmentos de clientes

L

Lersion

Y

T

=

2 Doénde sera mas posible
encontrarlos? Qe i
nuesiros clientes y por qué
mofivanos van a com prar
alga?
£A quién le vamos
Canales 7 a entregar valor?

Caracteristicas: N
rendimiento, personalizacion,
"Hacer el trabajo”, disefio,
marca / estado, precio,
reduccion de cosfos,
reduccion de riesgos,
accesibilidad, convenienci
usabilidad

A=

2 Como llega el productoa los
clientes?

£ Coémo vamosa entregarle a
nuestros clientes

nueestra propuesta de valor?

£ Cual es el perfil delos
primeros clientes en
adoptar &l producto /
servicio?

Estructura de costos

<f

£ Cudles son los gastos mas importantes al crear tu negocio?
£ Cudles recursos clave son los mas caros?

£ Cudles son las actividades mas caras?

£ Cudles son los gastos fijos? ;Y los gastos variables?

Fuente de ingresos | -
g N

i Cuanto estan dispuestos a pagar nuestros clientes?
£ Por qué valor esta pagando el cliente?
i Comoestan pagando actualmente?
i Comopreferirian pagar?

£ Qe estrategia vamos a usar para captar ese valor?

2 \Venta de activos?, tarifa de uso?, suscripcion?, alguiler?

Nota. Obtenido de Garcia, 2023, p. 357.

La informacion detallada de cada blogue que conforma el Modelo de Negocio Canvas, se

presenta a continuacion.

4.1

Segmentacion de cliente

La segmentacion del cliente se refiere al grupo de personas u organizaciones para los

cuales la propuesta de valor busca satisfacer sus necesidades especificas mediante un producto

o servicio (Lozano et al., 2019).

A la hora de definir este segmento, se debe identificar si la propuesta de valor resuelve

alguna necesidad distintiva de ese grupo. De ser asi, el modelo de negocio planteado sera viable
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(Lozano et al., 2019). Es asi que, en la Tabla 5 se profundiza a detalle sobre el segmento de
clientes al que esté destinado el modelo de negocio para el hotel.

Tabla b

Segmentacion de clientes de Zafra’s Hotel

Residentes de cantones, ciudades y parroquias

Ambito geografico B _
de la Regidon Costa y Sierra de Ecuador

Segmentacion

geografica _ ) _
Zona Urbana y semiurbana, con énfasis en la PEA
Edad Adultos de 32 afios en adelante
Género Masculino y Femenino
Segmentacion : : - :
. Ingresos Personas con nivel socioeconomico Medio
demogréfica
Ocupacion Profesionales y visitantes con o sin familia
Nivel de educacién Superior

Usuarios de servicios alineados al ocio, la sana
Estilo de vida recreacion, el turismo sostenible y con espacios
saludables para trabajo y/o entretenimiento

Personas observadoras con atencion al detalle,

Segmentacion ] _ _ _
Personalidad comunicadoras, entusiastas y listas para

psicogréfica ) o
disfrutar de nuevas experiencias

Conexién con la naturaleza, actividades
Intereses culturales, sociales y deportivas, turismo
sostenible, nuevas experiencias gastronomicas
Comodidad y confort, servicio de calidad y

Beneficios buscados . _
atencién personalizada

Segmentacion
conductual Tasa de uso

Clientes con disponibilidad en fines de semana

y vacaciones

Lealtad a la marca Clientes nuevos y frecuentes

Unavez que se ha determinado la segmentacion de clientes, el perfil del usuario o “Buyer

person” gue se ajusta a este modelo de negocio se evidencia en la Figura 25.



Figura 25
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“Buyer person” creado a partir de la segmentacion de clientes para el modelo de negocio de Zafra’s Hotel

César Jiménez S.

Visitador médico en MegalLabs- Ecuador, 35

4.2 Propuesta de valor

BIOGRAFIA

Profesional casado con dos hijos,
reside en la ciudad de Guayaquil.
Por su trabajo goza de buen estatus
econémico, permitiéndole  vivir
nuevas experiencias en los lugares
que recorre por el pais.

ESTILO DE VIDA

Profesional apasionado por su
trabajo y los viajes, valora la
cercania y calidez de la gente en
sus destinos. Habil en
comunicacién, planificaciéon  de
viajes y el uso de internet y redes
sociales. Busca comodidad,
seguridad y atencién personalizada
en los servicios que utiliza.

MOTIVACIONES

Explorar y sumergirse en la cultur
local de sus destinos seleccionados.
Disfrutar de experiencias
enriquecedoras y significativas al
viajar solo o en familia.

COMPORTAMIENTO

Cliente que viaja dos veces al afo
con su familia, usa servicios de
hoteleria por trabajo, prefiere
paquetes de servicios completos y
lee resefias en linea.

PERSONALIDAD

Design Thinking

Recursivo

Aventurero

En este caso, la propuesta de valor busca alinearse a lo que se conoce como innovacion

de procesos. La innovacion de procesos consiste en el “proceso de desarrollo y aplicacion de

procesos, métodos o sistemas nuevos 0 mejorados dentro de una organizacion para aumentar

la eficiencia, la eficacia y la creacion de valor” (Jain, 2023).

Por lo tanto, la propuesta de valor para Zafra’s Hotel pretende mejorar ciertos aspectos

en los procesos externos e internos para una mejor accesibilidad a los servicios por parte de los

usuarios. Es asi como la propuesta de valor incluye:

a) Implementar un proceso _estandar de check-in y uso de servicios mediante

recursos digitales: en este apartado se propone la creacion e implementacién de una pagina

web dindmica y actualizada; en donde la informacién sobre los servicios, paguetes y
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promociones se presente de forma mas estructurada, comprensible y, sobre todo, agil a la hora
de hacer y pagar por una reserva o un servicio solicitado.
Este proceso se veria simplificado a cuatro pasos:

1. Ingreso ala pagina web y seleccion del servicio/paquete a ocupar

2. Revision de los detalles de cada servicio/paquete y seleccion del més conveniente

3. Remitir informacion personal del usuario, tiempo de uso del servicio, modo de pago y
solicitudes adicionales. En caso del servicio de hoteleria, se pide el nimero de huéspedes
y habitaciones a reservar.

4. Generacion de un comprobante con un cédigo QR que contiene la informacion del
usuario. El usuario se acerca al hotel, escanea el c6digo QR en la recepcion para
verificar la informacién, y con la confirmacion, el usuario puede acceder al servicio
solicitado. Es importante mencionar que cada comprobante sera de un color distinto
dependiendo del servicio solicitado.

La pagina web se levantaria con la informacién de los 3 apartados: servicios, paquetes y
promociones. A continuacién, un breve detalle sobre lo que se incluye en cada apartado.

e Servicios:

o Hoteleria: habitaciones simples, dobles, triples, matrimoniales y suites

o Piscina: alquiler por hora, puede incluir 0 no un servicio de A&B

o Hidromasaje y Sauna: alquiler por hora

o Alquiler de la sala de reuniones o de la quinta Santa Lucia: el servicio puede
contemplar solo la locacion o el paquete completo que incluye DJ, mobiliario, etc.

e Paguetes:

o Velada romantica: todo el afio

o Halloween party Noche sangrienta: los fines de semana por el mes de octubre
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o Paquete vacacional: enfocado a nifios y jovenes para uso de instalaciones de
piscina, hidromasaje y sauna

o Paquete turistico: incluye un recorrido por lugares turisticos del cantén

e Promociones:

o 15% de descuento en los servicios de hoteleria durante 2 meses desde el
lanzamiento de la pagina web

o 15% de descuento en todos los servicios y paquetes en el mes de agosto por
fiestas de cantonizacion de La Troncal.

Los paquetes y promociones se actualizaran en la pagina conforme los eventos y dias
festivos durante todo el afo.

b) Implementar el e-commerce para ofertar los servicios del hotel: El e-commerce o

comercio electronico se refiere a las practicas de comercializar y vender productos o servicios
por internet (Jain et al., 2021). Se aprovecharia los fundamentos del comercio electrénico, en el
sentido de diversificar la oferta de los servicios del hotel. Por ejemplo, aprovechar la temporada
de Carnaval para ofertar paquetes de servicios de uso abierto de la piscina al publico. Ademas,
usar esta herramienta permite que los pagos por concepto de reservas y uso de los servicios del
hotel se harian completamente en linea mediante transferencias o pagos por tarjeta, sin comision
alguna. No obstante, se pretende seguir usando los canales tradicionales en cuanto al uso de
servicio de hoteleria, con el fin de que el cliente tenga una idea de qué sistema le parece mejor.

¢) Implementar un asistente virtual para atencién al cliente: En la pagina web se

podria colocar un chat con un asistente virtual para responder dudas respecto a los servicios del
hotel. Al desplegar el chat, el asistente virtual realizara preguntas basicas de opcién multiple
hasta que pida remitir la duda por parte del usuario. De inmediato, un empleado del hotel

procederd a solventar la duda.
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d) Neuromarketing para mejorar la experiencia de los usuarios: Se puede aplicar

distintas técnicas de neuromarketing para mejorar la experiencia del usuario apelando a los
sentidos, las emociones o los recuerdos.

Dentro del marketing sensorial, se estimula los sentidos al probar con distintos factores:
vista (iluminacion, decoracion, arquitectura interior y exterior), tacto (material utilizado,
temperatura), olfato (aroma interior, del producto, fragancias), oido (musica ambiental, ruido del
establecimiento), gusto (comida y bebida ofrecidos en el establecimiento) (Allut, 2021).

Con la psicologia del color se puede influir en la percepcion de las personas respecto a
un servicio. Por ejemplo, hacer bebidas de colores estimula al usuario a probarlas debido al
significado que tiene cada color (Solares, 2024).

En la misma pagina web, se puede desplegar mapas interactivos, donde los turistas
puedan consultar tiendas cercanas, promociones o productos. Esto ayudaria a conocer mejor al
cliente, de manera que tenga una experiencia mas Unica y personalizada (Iglesias, 2023).

4.3 Canales

Los canales més idoneos para este modelo de negocio son las redes sociales, en especial
el uso de WhatsApp Business. Potenciar el uso de las redes sociales, permite hacer publicidad
de la paginaweb del establecimiento, y asi no solo llegar al publico objetivo, sino a mas personas.
Por otro lado, se mantiene el uso de caneles tradicionales como Booking, Xpedia y Hotel.com,
pero en un sentido no prioritario.

4.4 Relacion con el cliente

La pagina web, en si, es una herramienta automatica, en donde todo se realiza en linea.
En caso de que los clientes necesiten ayuda, se actuara con respeto y amabilidad ofreciendo
sobre todo una atencién personalizada. El servicio al cliente debe promover ante todo la

seguridad y confianza.
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45 Fuente de ingresos
Las fuentes de ingresos se generan cuando los clientes adquieren las propuestas de valor
ofrecidas (Lozano et al., 2019). Es decir, en este apartado se incluye:
e Pago por reservas de servicios (hoteleria, piscina, hidromasaje y sauna, sala de
reuniones, quinta Santa Lucia)
o Pago por servicio de A&B, que puede estar o no incluido en algunos paquetes/servicios
e Pago por servicios adicionales (mabiliario, transporte, etc.)
e Pago por paquetes reservados o solicitados
Los métodos de pagos se hacen en linea por medio de transferencias o por tarjeta de
crédito o débito, de cualquier entidad bancaria (Banco Pichincha, Banco del Pacifico, Banco
Guayagquil, Banco del Austro, Cooperativa JEP, etc.).
4.6 Recursos clave
El modelo de negocio requiere que la pagina web sea lo mas automética y actualizada
posible. Sabre todo, el enlace debe estar disponible para que el publico tenga conocimiento de
lo que ofrece el hotel. Esto admite dedicacion constante por parte de las personas encargadas
en el manejo de la paginay de la publicidad en redes sociales.
4.7  Actividades clave
En este modelo de negocio se define como actividades claves:
e Mantenimiento y Actualizacion de la pagina web de Zafra’s Hotel
e Llegar al publico objetivo por medio de campafias de publicidad en redes sociales
e Revision y gestion a las opiniones, sugerencias y/o problemas por parte de los usuarios
4.8 Socios clave
El socio clave principal ser& el personal capacitado en marketing digital para efectuar las

actividades planteadas.
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4.9 Estructura de costos
Los costos méas importantes dentro del modelo de negocio incluyen el pago de la némina
al personal, la publicidad en redes sociales y ciertos activos fijos. El detalle de los costos se
presenta enla Tablas 6y 7.
Tabla 6

Costos del modelo de negocio

Mano de obra

Cantidad Descripcion Sueldo mensual Total sueldo anual
1 Community manager 400,00 4800,00
1 Operador-
administrador de 450,00 5400,00
pagina web
Publicidad
Servicios Valor mensual Valor anual
Facebook 30,00 360,00
Instagram 30,00 360,00
WhatsApp Business 30,00 360,00
Total 11280,00
Tabla 7

Activos fijos del modelo de negocio

Maquinaria
Cantidad Descripcion Valor unitario Valor total
2 Computadora 900,00 1800,00
2 Tablet 233,00 466,00

Total 2266,00

A continuacién, en la Figura 26 se presenta el lienzo del Modelo de Negocio Canvas

sobre la base de los resultados anteriormente presentados.



Figura 26

Resultados del Lienzo del Modelo de Negocio Canvas para Zafra’s Hotel
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[ T 1
PN
SEGMENTO CLIENTES

Personas de 32 afios
en adelante. con un
nivel econdmico
medio y un grado
académico superior,
procedentes de la
Region  Costa y
Sierra del pais

FUENTES DE INGRESO
Pagos por reserva de servicios

Pagos por servicio de A&B

Pagos por servicios adicionales

(mobiliario, transporte, efc.)

Pagos por paquetes reservados o

solicitados

Luego de presentado el modelo de negocio Canvas para Zafra’'s Hotel, se puede

evidenciar que la metodologia Canvas permite trabajar un modelo de negocio de manera

ordenada y eficiente, al desarrollar cada uno de los bloques del lienzo. Esto da una idea general

de qué enfoque debe tomar una empresa para crear valor, ya mediante un producto o servicio.

Asi mismo, se presenta una propuesta de valor innovadora, distintivay acorde alas necesidades

emergentes presentes en el funcionamiento del hotel. Esto permite a esa empresa tener un

estudio adecuado para un desempefio adecuado en el mercado, y potenciar la misma segun las

necesidades de los clientes.
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Conclusiones

Tras el andlisis expuesto en esta investigacion, se puede concluir lo siguiente:

Los resultados de las encuestas efectuadas a los usuarios de Zafra’s Hotel indican que
hay una respuesta satisfactoria sobre los servicios brindados. A saber, en promedio el 97,3%
califica de manera positiva a los servicios en general; el 91,8 %, a la calidad de las habitaciones;
el 98,2%, al servicio de A&B; y el 95,9%, al servicio de restauracion.

Los factores condicionantes en el funcionamiento del modelo de negocio exitoso en
Zafra’s Hotel se deben a la excelencia en la calidad, velocidad, diversidad, atenciéon al cliente,
infraestructura, equipamiento, seguridad y precio de los servicios ofertados (hoteleria, piscina,
restaurante, A&B), entre otros.

El uso de la metodologia Canvas, como una herramienta util en el disefio de modelos de
negocios, permite definir estrategias que ayuden a fortalecer la cadena de valor de Zafra’s Hotel.
En efecto, el desarrollo de cada bloque del Lienzo Canvas proporciona una mirada particular de
una propuesta de valor distintiva e innovadora para dicho hotel, que pueda solventar las
necesidades de dicho establecimiento.

El modelo de negocios Canvas realizado para Zafra’'s Hotel establecioé un “Buyer person”
a partir del segmento de clientes y una propuesta de valor enfocada en innovacién de procesos,
es decir busca mejorar los procesos externos e internos para una mejor accesibilidad a los
servicios. Este enfoque va dirigido a la implementacion de: 1) un proceso estandar de check-iny
uso de servicios mediante recursos digitales, 2) e-commerce para ofertas de los servicios, 2) un
chatbot para atencién al cliente y 4) neuromarketing para mejorar la experiencia de los usuarios.
Con esas estrategias se espera que el hotel pueda optimizar sus niveles de competitividad en el

mercado turistico-hotelero.
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Recomendaciones

Con base en las conclusiones planteadas se acota lo siguiente:

Aunque en las encuestas efectuadas los usuarios de Zafra's Hotel reportan sentirse
satisfechos con los servicios ofertados, se recomienda tomar en cuenta las necesidades de
aguellos que informaron lo contrario con la finalidad de mejorar aln mas estos servicios, como,
por ejemplo: la insonorizacion de la habitacién, la diversidad de vinos en el restaurante, etc.

Si bien el hotel, ala fecha, presenta un modelo de negocio exitoso basado en los servicios
que ofrece, se recomienda buscar e innovar hacia nuevos procesos y novedades que ofrezcan
al usuario una experiencia Unica y personalizada.

A partir de los resultados del modelo de negocio Canvas para Zafra’'s Hotel, se
recomienda continuar con el uso de esta metodologia y otras innovaciones y estudios con la
finalidad de detectar y solventar lo que realmente necesite el “Buyer person” o el publico objetivo
de dicho establecimiento.

A partir de las estrategias propuestas segun el modelo de negocio Canvas realizado para
Zafra’s Hotel, se recomienda aplicar las mismas para innovar y mejorar la accesibilidad a los
servicios. Ademas, se debe tomar en cuenta el factor econémico a la hora de implementar dichas
estrategias. Sobre todo, impulsar y/o promover la pagina web mediante las redes sociales para

gue las personas puedan conocer y disfrutar de los servicios que ofrece el hotel.
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Apéndice
Apéndice A. Encuesta.

Figura Al

Encuesta efectuada a los usuarios de Zafra’s Hotel

ENCUESTA

Objetivo: Obtener informacion y datos mediante esta encuesta para mejorar la calidad de
los servicios de Zafras hotel en el Canton la Troncal

jacintoaguirresuarez@gmail.com Cambiar de cuenta (&

8 Nocompartido

* Indica qu

o

la pregunta es obligatoria

1.Genero *
() Hombre
(O Mujer

(O oo

2.Edad *

(O) 18 afios a 25 afios
() de26afios a32afios
() de 32 afios a 40 afios

(O) desde los 41 en adelante



3. Instruccidn
() Primaria
() Secundaria

() Superior

4. Lugar de origen

Tu respuesta

5. iCual es el motivo de viaje? *

() Trabajo
() Familiares
() Amigos

O Turismo

6. ;i Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio de hospedaje? *

() de$35a845
() de$45a 860
() des$70a5100

75



76

7. iCon guien estaria dispuesto a viajar? (Escoger una respuesta) *
() Solo

C. Con amigos

C. Con familia

8. ;iCudl seria el tiempo ideal para pernotar en Zafras hotel? *

C. 1 noches
C. 2 noches

C. mas de 2 noches

9. ;En qué condiciones visitaria el sitio?

C. Fines de semana
C. Por vacaciones

C. En feriados



10. Como calificaria los servicios que ofrece Zafras hotel en los siguientes

aspectos?

Atencidn al
realizar su
ressrvacion

Atencién al
registrase en
Zafras hotel
{Check-in)

Atencicn
durarnte su
salida del hotel
{ Check out )

Limpieza y
condiciones de
bafios

Comodidad en
su habitacion

Servicio a la
habitacicn

Alimentos del
restaurants

Instalaciones
del restaurants

Servicio en el
restaurants

Pézima

O

O

o O O O O

Malo

O

O O O O O

Regular

O

O

O O O O O

Bueno

O

O

o O O O O

Excelems

O

O

o O O O O

&
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Servicio a la

pscia O O O O O
Lavander O O O O O
preci O O O O O
Sequridad O O O O O

11. Marque con un circulo la respuesta mas adecuada de la calidad en las
habitaciones de Zafras Hotel

Pesimo Malo Regular Bueno Excelents

iQue opinas del

equipamiento de O O O O O

la habitacion?

iComo juzgas al
nivel de

comodidad de la D O D D D

cama?

iComao valoras la
limpieza v el

equipamiento del O O D O O

bano?

iComo valora la

insonorizacicn de D O O O O

la habitacion?
iSegltu
ctiva |
foominiela O O O O O
habitacion?
iComo valores
amenities loz
gue utilizan en el D O O o O

establecimiento?



12. ;Como calificarias el servicio de A&B de Zafras Hotel? *

iLos alimentos que se
sirvieron cumplian con sus
expectativas?;Le parecid
gue los tiempos de espera
entre platos fueron
adecuados?

ilLe parecid que los tiempos
de espera entre platos
fueron adecuados?

iEl amhbiente del restaurante
Le parecid acogedor?

iConsidera gue el semvicio
que recibia fue atento y
personalizado?

ilLe parecid que la carta de
vinos fue suficientamente
variada?

iLos platos que ha probado
estaban bien preparados y
presentados?

iConsidera que el precio de
los platos es adecuado en
relacion con su calidad?

iEl personal del restaurante
se mostro dispuesto a
resolver tus dudas y
preguntas?

iRecomendaria este
restaurante a sus
conocidos?

i0ué le gusto mas de tu
experiencia en este
restaurante?

Si

Mo
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13. Marque con un circulo la respuesta mas adecuada a la restauracion de

fafras Hotel

i0ué opinas
de la calidad
de servicios de
desayungo?

iComa evalua
la diversidad v
la calidad de
los productos
ofrecidos?

iComo juzga
la velocidad
del s=rvicio?

iComo valoras
la decoracion
del restaurante
fzona de
desayunos?

;Qué opinas
de la calidad
de los platos?

iComo valora
la amabilidad
de los
servidores?

iComo evalia
la relacién
calidad/ precio
delaz
comidas?

Pézimo

O

Malo

@)

Reqular

O

Bueno

O

Excelents

O
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14. ;iPorqué medio de canal o medio de comunicacion te enteraste de Zafras
hotel?

O Redes zociales
() Tv

(C) Radio

() Redes

() Amigos/familia

15. i Por qué medio le gustaria recibir la publicidad, promociones v descuentos?

() Whatssap

D Correo
D Otro

m Berrar farmulario

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este contenide no ha sido creado ni aprobade por Google. Motificar uso inedecuads - Términos del Sarvicio -
Faolitica de Privacidad

Google Formularios
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